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РЕФЕРАТ 
 
Выпускная квалификационная работа по теме Создание веб-сайта 
«Конфликты в коллективе» содержит 69страниц текстового документа, 4 
приложения, 26 использованных источников, 22 рисунок. 
Управление конфликтом является одной из важнейших функций 
руководителя. Многое зависит от того, как конфликт управляется. Каждому 
управленцу необходимо знать о конфликтах, способах поведения при их 
возникновении, средствах и методах предотвращения и разрешения. 
Цель дипломной работы: создать веб-сайт «Конфликты в коллективе».  
Исходя из поставленной цели, нами были определены следующие задачи:  
 провести обзор научных работ о конфликтах в коллективе; 
 подобрать методики для изучения уровня общительности и 
предрасположенности к конфликтам сотрудников организации; 
 осуществить обзор программных средств для создания веб-сайта; 
 выявить уровень конфликтности сотрудников магазина «Картель - 
Бестия» г. Красноярска; 
 создать веб-сайт «Конфликты в коллективе». 
 Объект исследования – способы разрешения противоречий 
сотрудниками предприятия.   
Предмет исследования – предрасположенность к конфликтам 
сотрудников магазина «Картель-Бестия» г. Красноярска. 
Для исследования были подобраны следующие методики: «Оценка 
уровня общительности» В.Ф. Ряховского, «Тест на оценку самоконтроля в 
общении» М. Снайдера, «Тест описания поведения» К. Томаса, «Методика 
диагностики межличностных отношений» Т. Лири.  
В итоге был разработан сайт «Конфликты в коллективе». Средством 
реализации веб-сайта стал профессиональный редактор Adobe Dreamweaver. 
Сайт корректно отображается на большинстве используемых браузерах и 
отражает краткий теоретический обзор по проблеме изучения уровня 
общительности и предрасположенности к конфликтам.  
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ВВЕДЕНИЕ 
 
Исследование конфликтов относится к наиболее динамично 
развивающейся области психологии. Конфликт представляет собой явление, 
которое играет особую роль в психической жизни людей, их развитии, 
самореализации, отношениях с другими людьми и в жизни общества в целом.  
Совокупность объектных условий, в которых оказываются люди в 
процессе совместной деятельности, предопределяет и ограничивает способы их 
взаимодействия. Количество потребностей, которые могут быть удовлетворены 
в общении, также оказывается ограниченным сложившимися обстоятельствами. 
В этой связи в коллективах часто возникают производственные ситуации, в 
ходе которых между людьми обнаруживаются противоречия по широкому 
кругу вопросов. Сами по себе эти разногласия и противоречия могут выступать 
в качестве положительного фактора движения творческой мысли. Однако, 
становясь острыми, они могут препятствовать успешной совместной работе и 
вести к конфликтам. Конфликт определяется тем, что сознательное поведение 
одной из сторон вступает в противоречие с интересами другой стороны. 
Управление конфликтом является одной из важнейших функций 
руководителя. Многое зависит от того, как конфликт управляется. Каждому 
управленцу необходимо знать о конфликтах, способах поведения при их 
возникновении, средствах и методах предотвращения и разрешения. Для 
большинства людей характерно неумение находить достойный выход из 
конфликтных ситуаций [1].  
В психологии пока не сложилось общепринятого понимания сущности 
конфликта. Его можно трактовать и как столкновение, противодействие, 
противоречие, и как вид общения, ситуационную несовместимость, ситуацию 
ненайденного выхода, тип конкурентного взаимодействия. Конфликты 
происходят и в больших компаниях, и в маленьких фирмах, они могут привести 
к закрытию организации. Поэтому изучение конфликтов в коллективе – 
актуальная тема.  
Цель дипломной работы: создать веб-сайт «Конфликты в коллективе».  
Исходя из поставленной цели, нами были определены следующие задачи:  
 провести обзор научных работ о конфликтах в коллективе. 
 подобрать методики для изучения уровня общительности и 
предрасположенности к конфликтам сотрудников организации. 
 осуществить обзор программных средств для создания веб-сайта. 
 выявить уровень конфликтности сотрудников магазина «Картель – 
Бестия» г. Красноярска. 
 создать веб-сайт «Конфликты в коллективе». 
 Объект исследования – способы разрешения противоречий 
сотрудниками предприятия.   
Предмет исследования – предрасположенность к конфликтам 
сотрудников магазина «Картель – Бестия» г. Красноярска. 
Для исследования были подобраны следующие методики: 
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1 «Оценка уровня общительности» В.Ф. Ряховского.  
2 «Тест на оценку самоконтроля в общении» М. Снайдера. 
3 «Тест описания поведения» К. Томаса. В нашей стране тест 
адаптирован Н.В. Гришиной для изучения личностной предрасположенности к 
конфликтному поведению.  
4 «Методика диагностики межличностных отношений» Т. Лири. Служит 
для выявления основных социальных ориентаций личности и определения типа 
отношения к окружающим.   
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1 ТЕОРЕТИЧЕСКИЕАСПЕКТЫ ИЗУЧЕНИЯ ТЕМЫ  
«КОНФЛИКТЫ В КОЛЛЕКТИВЕ» 
1.1 Теоретические основы изучения конфликтных ситуаций 
1.1.1 Основные подходы к изучению конфликтов в зарубежной и 
отечественной науке 
 
В зарубежных исследованиях на специфику изучения конфликта 
повлияли такие научные направления как социология, политология и 
психология. 
В 1930-40-е гг. в Америке возрос научный интерес к конфликтам в рамках 
функциональной модели общества. Ведущим представителем этого 
направления был американский социолог-теоретик Т. Парсонс [2]. Свое 
внимание он уделял проблемам интеграции, воспроизводства социальной 
структуры и снятию социально-психологических напряжений в обществе.  
Представители школы «человеческих отношений» (public relations), в 
частности, Э. Мэйо (1880–1949) относились к конфликтам как к опасной 
«социальной болезни», а их исследования поддерживались руководителями 
корпораций [2]. 
В конце 1950-х гг. немецкий социолог Р. Дарендорф обосновал новую 
теорию социального конфликта под названием «конфликтная модель 
общества». Она зафиксирована в основном труде ученого «Класс и классовый 
конфликт в индустриальном обществе». Р. Дарендорф утверждал, что на 
каждом моменте своего существовании общество меняется на всех его уровнях, 
поэтому любое общество испытывает и все виды разноуровневых конфликтов 
[2]. 
В начале 1960-х гг. американский социолог К. Боулдинг предпринял 
попытку создать универсальное учение о конфликте – «общую теорию 
конфликта». Первоначальную предпосылку появления конфликта он 
усматривал в природе человека, в его извечном стремлении к борьбе. Ученый 
выделил две модели конфликта – статическую и динамическую. Статическая 
модель подвергает анализу все стороны конфликта и отношения между ними. 
Динамическая модель рассматривает конфликт через изучение интересов 
сторон. В 1962 г. появляется работа Н. Смелсера «Теория коллективного 
поведения», в которой развиваются некоторые мысли Т. Парсонса. Здесь 
ученый исследует те формы коллективных действий, которые обычно 
рассматриваются как иррациональные. К их числу относятся разного рода 
возмущения, бунты, формы коллективного помешательства, паники. 
Коллективное поведение он определяет, как «мобилизацию на основе 
некоторых убеждений, по-новому определяющих социальное действие» [2]. 
В дальнейшем и собственно до наших дней, наметилась тенденция 
интеграции различных подходов к изучению конфликта, изучение в рамках 
разных наук. 
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Начало изучению конфликтов в России было положено только в 1980-х 
гг. Господство в СССР концепции о модели бесклассового, а соответственно, и 
бесконфликтного общества, мешало развитию этой области исследований. 
Начать масштабное погружение в изучение конфликта не представлялось 
возможным, однако, зарубежные исследования оказывали определенное 
влияние. 
В 1990-е гг. началось динамичное исследование конфликтов в различных 
сферах деятельности. Это конфликты в  трудовых и научно-исследовательских 
коллективах, педагогической деятельности, спорте и т.д. [2, 3]. На современном 
этапе интенсивность исследования конфликта постоянно увеличивается, 
появляется большое количество публикаций по проблеме. Исследователей, а 
именно И. Арцибасова, В. Булавина, Д. Фельдмана интересует анализ 
международных конфликтов, а также проблематика социального конфликта [2, 
3]. 
Выходят труды Е. Дубовской, А. Бодалева, Р. Кричевского, В. Казанцева, 
А. Сухова о психологических аспектах конфликтов. 
В отечественной психологии появляются различные точки зрения по 
поводу определении конфликта и его видов. Схема, которая была предложена 
Л.А. Петровской, состоит из четырех групп: структура конфликта, его 
динамика, функции и типология. А.Я. Анцуповым и А.И. Шипиловым эта 
схема дополнена: структура, функции, информация в конфликте, динамика, 
методы диагностики, а также предупреждение, разрешение конфликта [3]. 
Ведущим, основным направлением развития отечественной школы 
конфликтологии на современном этапе является изучение и понимание 
конфликта не как отдельно взятого социального явления, а в комплексе с 
существующими правовыми нормами и государственными институтами. Такой 
подход способствует выполнению важнейшей общественной задачи: снижению 
количества социальных потрясений и столкновений и упорядочения 
гражданских отношений, которые сейчас активно формируются в российском 
обществе. 
 
1.1.2 Понятие и сущность конфликта 
 
Конфликты существуют в большинстве аспектов нашей жизни. Поэтому 
даже самая хорошо организованная политика управления гуманизации и 
лучшие методики в компании и в учреждениях, не дают гарантии полной 
защиты от возникновения условий конфликта. 
В основе конфликта лежит противоречие, которое ведет, как правило, или 
к конструктивным (например, к групповому развитию коллектива) или к 
деструктивным (к распаду коллектива) результатам [4]. 
Существует множество определений понятия «конфликт». Термин 
«конфликт» в переводе от латинского означает «столкновение». 
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Немецкий ученый Г. Зиммель определял конфликт как столкновение 
сторон, мнений, сил, интересов, позиций, взглядов, в основе которого лежит 
непримиримое противоречие, требующее своего немедленного разрешения. По 
его мнению конфликтная ситуация включает в себя либо противоречивые 
позиции сторон по какому-либо поводу, противоположные цели или средства 
их достижения, либо несовпадение интересов, желаний оппонентов [5]. 
По определению К. Томаса, конфликт – это ситуация, в которой 
устремления людей выглядят несовместимыми. В то же время в обыденном 
сознании конфликт – это борьба, спор, взаимные обвинения, нападки 
личностного характера и т.п. На самом деле, если принять вышеприведенное 
определение, то окажется, что конфликт может не иметь деструктивного и 
опасного характера, а каждый человек имеет возможность выбора формы 
устранения несовместимости представлений, интересов, устремлений. 
Возможность выбора стиля поведения в конфликтной ситуации предопределяет 
возможность управления конфликтом. С этой точки зрения такое личностное 
свойство, как конфликтность, также приобретает смысл, существенно 
отличающийся от традиционно антагонистического [6]. 
Дальнейшие подходы более всего эксплуатировали понятие 
межличностного, межгруппового конфликта как социального феномена. В 
работах Р. Дарендорфа и Л. Козера конфликт – это отстаивание ценностей и 
претензий на определенный статус, власть, ресурсы, целью которого является 
нейтрализовать, нанести ущерб или морально уничтожить соперника. Отсюда 
ясно видно цели конфликтного взаимодействия, вероятные действия в случае 
сопротивления оппонента, и эти действия идут в порядке нарастания силы [7]. 
В русском языке термин «конфликт» появляется в «Энциклопедическом 
словаре Русского библиографического института «ГРАНТ» (1928-1934 гг.) с 
таким толкованием: «Конфликт столкновение, спор, в частности, разногласие 
между правительствами и народными представителями». В психологической 
литературе к определению конфликта подходят с различных сторон — его 
рассматривают как столкновение сторон, как конфликтную ситуацию, как 
противоречие [5]. 
В.Н. Кудрявцев определил конфликт как проявление объективных или 
субъективных противоречий, выражающихся в противоборстве [1]. Он выделил  
три основных компонента конфликта. Во-первых, в конфликте всегда имеется 
противоречие, столкновение позиций, в силу разности направления интересов, 
взглядов, мнений. Участники конфликта ощущают, что выигрыш первой 
стороны — это проигрыш для другой. Во-вторых, в процессе конфликта всегда 
затрагиваются значимые для человека интересы или представления 
(независимо от того, о чем идет речь), что является причиной выраженных 
отрицательных эмоций у участников и становится зачастую главным 
препятствием в поиске разумного выхода из создавшегося положения. В-
третьих, конфликт также обязательно предполагает элемент конфликтного 
поведения–противодействия, возникающего при попытке решить противоречие 
[8,9]. 
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А.Я. Анцупов и А.И. Шипилов, определяют конфликт, как столкновение, 
борьба или враждебное отношение; наиболее острый способ разрешения 
противоречий в интересах, целях, взглядах, возникающий в процессе 
социального взаимодействия и обычно сопровождаются негативными 
эмоциями [3]. 
Ю.Г. Запрудский в своей работе, трактовал социальный конфликт 
следующим образом: «Конфликт – это явное или скрытое состояние 
противоборства объективно расходящихся интересов, целей и тенденций 
развития социальных субъектов, прямое и косвенное столкновение социальных 
сил на почве противодействия существующему общественному порядку. 
Особая форма исторического движения к новому социальному единству» [10]. 
Но в этом случае не освещены конфликты более «низкого уровня»: бытовые, 
трудовые, семейные. А это значительный пласт противоречий, который нельзя 
забывать. 
Несмотря на всю близость характеристик определений конфликта, очень 
сложно дать универсальное определение в силу ограниченности охватываемых 
им явлений, а также из-за многозначности используемых формулировок. 
В работе мы исходили из определения конфликта Р. Дарендорфа. Главной 
ролью в возникновении конфликтов, являются конфликтогены – слова, 
действия (или бездействия), способствующие зарождению и развитию 
конфликта, другими словами они приводят к конфликту непосредственно. Это 
происходит от желания защитить себя, свое достоинство от возможного 
посягательства. Но мы так строго не следим за своими словами и действиями, 
когда дело касается достоинства других (то есть, не задумываясь, можем 
создать в среде своих социальных взаимоотношений с окружающими нас 
людьми различные конфликтогены).  
Однако, сам по себе «одиночный» конфликтоген не способен, как 
правило, привести к конфликту. Должна образоваться «цепь конфликтогенов» 
под названием эскалация. Получив в свой адрес конфликтоген, пострадавший 
не хочет быть в психологическом проигрыше, поэтому испытывает желание 
избавиться от возникшего раздражения и отвечает «обидой на обиду». При 
этом ответ должен быть сильнее и для уверенности он делается с «запасом». 
Так как не легко сдержать соблазн проучить обидчика, чтоб впредь не позволял 
себе подобного. В результате сила конфликтогенов стремительно нарастает. 
Но как же избежать конфликтогенов в процессе общения и 
взаимодействия с другими людьми? Необходимо помнить всегда, что всякое 
наше неосторожное высказывание в силу эскалации конфликтогенов может 
привести к конфликту. Необходимо проявлять эмпатию к собеседнику 
(достаточно представить, как отзовутся в его душе, сказанное и сделанное 
вами).  
Отсутствие согласия обусловлено наличием разнообразных мнений, 
взглядов, идей, интересов, точек зрения и т. д. Однако, оно не всегда 
выражается в форме явного столкновения, конфликта. Это происходит только 
тогда, когда существующие противоречия, разногласия нарушают нормальное 
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взаимодействие людей, препятствуют достижению поставленных целей. В 
таком случае люди просто бывают вынуждены каким-либо образом преодолеть 
разногласия и вступают в открытое конфликтное взаимодействие. В процессе 
конфликта его участники получают возможность выражать различные мнения, 
выявлять больше альтернатив при принятии решения, и именно в этом 
заключается важный позитивный смысл конфликта. Сказанное, конечно, не 
означает, что конфликт всегда носит положительный характер [11]. 
Развитие общества есть сложный процесс взаимодействие индивидуумов 
групп людей и их интересов. Эти интересы могут совпадать, идти параллельно 
и могут вступать в противоречие. 
Противоречие (социальное) – это разность интересов людей и 
социальных групп. Так же употребляются понятия диалектических, 
политических, экономических, идеологических, антагонистических 
противоречий и т.д. Противоречие является необходимым, но не всегда 
достаточным условием возникновения конфликта. Они превращаются в 
конфликт, когда их носители начинают взаимодействовать. Таким образом, 
конфликт – это проявление объективных и субъективных противоречий, 
выражающееся в противоборстве сторон. Здесь присутствует некая 
необъективность в силу того, что, во-первых, не всегда конфликт может 
выражаться в явном противоборстве сторон. Человек может изменять 
поведение, ограждаться от ситуации или приспосабливаться к ней. В такой 
ситуации противоречие остается и конфликт продолжает существовать в 
скрытой в форме. 
Во-вторых, процесс противоборства сторон может и не являться 
конфликтом. Если маньяк мучит свою жертву, то такое противоборство нельзя 
называть конфликтом. Оба индивида должны иметь свободу в проявлении 
волеизъявления. 
Так же существуют ситуации, где наоборот совпадение целей между 
людьми приводит, приводит к их конкуренции и крайней ее форме– конфликту. 
Необходимо обратить внимание на то, что причиной конфликта очень 
часто бывает именно желание помочь человеку. Своеобразное понимание его 
интересов часто не совпадает с мнением оппонента. Именно неосознанное 
давление является частой причиной столкновения. В любом случае это 
определение не затрагивает глобальных конфликтов, не менее важных для 
конфликтологии. 
Итак, мы убеждаемся, что широта и многообразие самого явления 
конфликта стали причинами сложности обобщения этого понятия. 
Специфичность каждого конкретного вида конфликта не даёт нам возможности 
дать всеобъемлющее определение понятия «конфликт», не забыв обо всех его 
уровнях и составляющих [4,8,11]. 
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1.1.3 Классификация видов конфликта 
 
Традиционное выделение видов конфликта основано на различении 
конфликтующих сторон. Отечественный исследователь А. Г. Здравомыслов, 
основываясь на работах Н. Смелзера, привел следующий ряд уровней 
конфликтующих сторон. 
1. Межиндивидуальные конфликты. 
2. Межгрупповые конфликты (при этом выделяются отдельные типы 
групп): 
     а) группы интересов; 
     б) группы этнонационального характера; 
     в) группы, объединенные общностью положения. 
3. Конфликты между ассоциациями (партиями). 
4. Внутри и межинституциональные конфликты. 
5. Конфликты между секторами общественного разделения труда. 
6. Конфликты между государственными образованиями. 
7. Конфликт между культурами или типами культур [12]. 
Таким образом, анализ принятых в науке и предлагаемых классификаций 
конфликтов обнаруживает, что к конфликтам относят разноуровневые явления 
широкого диапазона. Однако проблемное поле их исследования остается не 
вполне определенным: наряду с конфликтами, имеющими конкретных 
субъектов взаимодействия, классификации могут включать явления, не 
принадлежащие к конкретной социальной структуре, например, как (конфликт 
культур).  
Уже упоминавшиеся Анцупов, Шипилов предлагают различать четыре 
основных типа конфликтов: внутриличностный конфликт, межличностный 
конфликт, конфликт между личностью и группой и межгрупповой конфликт. К 
основным видам социальных конфликтов они относят: межличностные 
конфликты, конфликты между малыми, средними и большими социальными 
группами, международные конфликты между отдельными государствами и их 
коалициями [12].  
Внутриличностный конфликт – состояние неудовлетворенности человека 
какими–либо обстоятельствами его жизни, связанное с наличием у него 
противоречащих друг другу интересов, стремлений, потребностей, 
порождающих аффекты и стрессы. Здесь участниками конфликта являются не 
люди, а различные психологические факторы внутреннего мира личности, 
часто кажущиеся или являющиеся несовместимыми: потребности, мотивы, 
ценности, чувства и т. п. И этот конфликт может быть функциональным или 
дисфункциональным в зависимости от того, как и какое решение примет 
человек и примет ли его вообще. Внутриличностные конфликты, связанные с 
работой в организации, могут принимать различные формы. Одна из самых 
распространенных форм — ролевой конфликт, когда к одному человеку 
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предъявляются противоречивые требования по поводу того, каким должен быть 
результат его работы [13]. Например, заведующий секцией или отделом в 
универсальном магазине может потребовать, чтобы продавец все время 
находился в отделе и предоставлял покупателям информацию и услуги. Позже 
заведующий может высказать недовольство тем, что продавец тратит слишком 
много времени на покупателей и уделяет мало внимания пополнению отдела 
товарами. А продавец воспринимает указания относительно того, что делать и 
чего не делать – как несовместимые. Аналогичная ситуация возникла бы, если 
бы руководителю производственного подразделения его непосредственный 
начальник дал указание наращивать выпуск продукции, а руководитель по 
качеству настаивал бы на повышении качества продукции путем замедления 
производственного процесса. Оба примера говорят о том, что одному человеку 
давались противоречивые задания и от него требовали взаимоисключающих 
результатов. В первом случае конфликт возникал в результате противоречивых 
требований, предъявляемых к одному и тому же человеку. Во втором случае 
причиной конфликта было нарушение принципа единоначалия [13]. 
Межличностный конфликт – трудноразрешимое противоречие, 
возникающее между людьми и вызванное несовместимостью их взглядов, 
интересов, целей, потребностей. Этот тип конфликта, возможно, самый 
распространенный. В организациях он проявляется по-разному. Чаще всего – 
это борьба за ограниченные ресурсы: материальные средства, 
производственные площади, время использования оборудования, рабочую силу 
и т. д. Каждый из них считает, что поскольку ресурсы ограничены, он должен 
убедить вышестоящее начальство выделить эти ресурсы именно ему, а не 
другому руководителю. Многие руководители считают, что единственной его 
причиной является несходство характеров. Действительно, встречаются люди, 
которым из-за различий в характерах, взглядах, манере поведения очень 
непросто ладить друг с другом. Однако более глубокий анализ показывает, что 
в основе таких конфликтов, как правило, лежат объективные причины. 
Конфликты возникают между руководителем и подчиненным, например, когда 
подчиненный убежден, что руководитель предъявляет к нему непомерные 
требования, а руководитель считает, что подчиненный не желает работать в 
полную силу.  
Межличностный конфликт может также проявляться и как столкновение 
личностей. Люди с различными чертами характера, взглядами и ценностями 
иногда просто не в состоянии ладить друг с другом. Как правило, взгляды и 
цели таких людей различаются в корне [9].  
Конфликт между личностью и группой. Между отдельной личностью и 
группой может возникнуть конфликт, если эта личность займет позицию, 
отличающуюся от позиции группы. В организации люди взаимодействуют 
непосредственно друг с другом не только как функционеры организации. 
Стихийно возникают отношения, нерегламентированные никакими 
инструкциями. В процессе функционирования группы вырабатываются 
групповые нормы, стандартные правила поведения, которых придерживаются 
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ее участники. Соблюдение групповых норм обеспечивает принятие или не 
принятие индивида группой [11,14]. Например, обсуждая на собрании 
возможности увеличения объема продаж, большинство будет считать, что этого 
можно добиться путем снижения цены. А кто–то один, однако, будет твердо 
убежден, что такая тактика приведет к уменьшению прибыли и создаст мнение, 
что их продукция по качеству ниже, чем продукция конкурентов. Хотя этот 
человек, мнение которого отличается от мнения группы, может принимать к 
сердцу интересы компании, его или ее все равно можно рассматривать, как 
источник конфликта, потому что он или она идет против мнения группы.  
Аналогичный конфликт может возникнуть на почве должностных 
обязанностей руководителя: между необходимостью обеспечивать 
соответствующую производительность и соблюдать правила и процедуры 
организации. Руководитель может быть вынужден предпринимать 
дисциплинарные меры, которые могут оказаться непопулярными в глазах 
подчиненных. Тогда группа может нанести ответный удар – изменить 
отношение к руководителю и, возможно, снизить производительность труда.  
Межгрупповой конфликт. Организации состоят из множества групп, как 
формальных, так и неформальных. Даже в самых лучших организациях между 
такими группами могут возникать конфликты. Неформальные организации, 
которые считают, что руководитель относится к ним несправедливо, могут 
крепче сплотиться и попытаться «рассчитаться» с ним снижением 
производительности [15]. 
1.1.4 Причины возникновения конфликтов 
 
Для того чтобы понять сущность конфликта и эффективно разрешить его, 
необходимо в первую очередь установить причины конфликта. Если знать 
причины возникновения какого-либо феномена, проще простоять какие–то 
конкретные шаги по изоляции их (причин) действия, нейтрализуя тем самым 
вызываемый ими негативный эффект. Но коренные причины часто 
маскируются, так как могу показать инициатора не в лучшем свете и в это м 
заключается сложность. Также нахождение этих причин затрудняет 
затянувшейся конфликт, втягивая все новых и новых участников, увеличивая 
список противоречивых интересов [9,15].  
Все конфликты имеют несколько причин. Основными причинами 
конфликта являются ограниченность ресурсов, которые нужно делить, 
взаимозависимость заданий, различия в целях, различия в представлениях и 
ценностях, различия в манере поведения, в уровне образования, а также плохие 
коммуникации.  
1 Распределение ресурсов. Ресурсы всегда буду ограничены, даже в 
самых крупных и богатых организациях. Задача руководства правильно 
распределить материалы, ресурсы и финансы между различными группами, 
чтобы наиболее эффективным образом достигнуть целей организации. 
Выделить большую долю ресурсов какому–то одному руководителю, 
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подчиненному или группе означает, что другие получат меньшую долю от 
общего количества. Неважно чего касается это решение, так как люди всегда 
хотят получать не меньше, а больше и их собственные потребности всегда 
видятся более обоснованными. Поэтому разделение ресурсов может приводит к 
различным конфликтам [10]. 
2 Взаимозависимость задач. Возможность конфликтов существует везде, 
где один человек (или группа) зависит от другого человека (или группы) в 
выполнении задачи. Например, директор книготоргового предприятия может 
объяснить низкий уровень продажи книжной и полиграфической продукции 
рабочей неактивностью маркетинговой службы предприятия. Руководитель 
маркетинговой службы может в свою очередь винить отдел кадров в том, что 
не наняты новые работники, в которые так нужны его подразделению.  
Несколько инженеров, занятых разработкой одного изделия, могут 
обладать разным уровнем профессиональной квалификации. И специалисты 
более высокой квалификации могут быть недовольны тем, что слабые 
инженеры замедляют исполнения работы, а последние недовольны тем, что от 
них требуют невозможного. В связи с тем, что организацией является система, 
состоящая из взаимозависимых элементов, при неадекватной работе одного 
подразделения или человека взаимозависимость задач может стать причиной 
конфликта [10,14].  
2 Различия в целях. По мере увеличения организации и ее разбитие 
специальные подразделения, могут появиться конфликты. Например, отдел 
сбыта может настаивать на производстве более видов продукции, потому что 
это повысит их конкурентоспособность и увеличивает объемы сбыта; при этом 
производственные подразделения заинтересованы в увеличении объема 
выпуска продукции при минимальных затратах, что обеспечивается выпуском 
простой однородной продукции. Отдельные работники тоже, как известно, 
могут преследовать собственные цели, разнящиеся с целями других. 
Возможность конфликта увеличивается по мере того, как организации 
становятся более специализированными и разбиваются на подразделения. Это 
происходит потому, что специализированные подразделения сами 
формулируют свои цели и могут уделять большее внимание их достижению, 
чем целей всей организации [10,16].  
4 Различия в способах достижения целей. У руководителей и 
непосредственных исполнителей могут быть разные взгляды на пути и способы 
достижения общих целей, то есть при отсутствии противоречивых интересов. 
Даже если все хотят сделать работу более интересной, повысить 
производительность труда о том, как это организовать, люди могут иметь 
различные картины действия. Это можно решить по разному,но каждый 
убежден, что его предложение самое лучшее.  
5 Неудовлетворительные коммуникации. Такие коммуникации могут 
зачастую являться причинами конфликтов в организациях. Неполная или 
неточная передача информации, или отсутствие необходимой информации 
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вообще, не только причина, но и дисфункциональное следствие конфликта. 
Плохие коммуникации препятствуют управлению конфликтом.   
 Плохая передача информации является как причиной, так и следствием 
конфликта. Ее действие может быть, как катализатор конфликта, мешая 
отдельным работникам или группе понять ситуацию или точки зрения других. 
Если руководство не может довести до сведения подчиненных, что новая схема 
оплаты труда, увязанная с производительностью, призвана не “выжимать соки” 
из рабочих, а увеличить прибыль компании и ее положение среди конкурентов, 
подчиненные могут отреагировать таким образом, что замедлят темп работы. 
Другие распространенные проблемы передачи информации, вызывающие 
конфликт, – неоднозначные критерии качества, неспособность точно 
определить должностные обязанности и функции всех сотрудников и 
подразделений, а также предъявление взаимоисключающих требований к 
работе. Эти проблемы могут возникать или усугубляться из-за неспособности 
руководителей разработать и довести до сведения подчиненных точное 
описание должностных обязанностей [10].  
6 Различия в представлениях и ценностях. Представление о какой-то 
ситуации зависит от желания достигнуть определенной цели. Вместо того, 
чтобы объективно оценить ситуацию, люди могут рассматривать только те 
взгляды, альтернативы и аспекты ситуации, которые, по их мнению, 
благоприятны для их группы и личных потребностей. Эта тенденция была 
выявлена в исследовании, где руководителей отдела сбыта, кадровой службы и 
службы связи с клиентами попросили решить одну проблему. И каждый 
считал, что с проблемой может справиться только его функциональное 
подразделение.  
Различия в ценностях – весьма распространенная причина конфликта. 
Например, подчиненный может считать, что всегда имеет право на выражение 
своего мнения, в то время как руководитель может полагать, что подчиненный 
имеет право выражать свое мнение только тогда, когда его спрашивают, и 
беспрекословно делать то, что ему говорят. Высокообразованный персонал 
отдела исследований и разработок ценит свободу и независимость. Если же их 
начальник считает необходимым пристально следить за работой своих 
подчиненных, различия в ценностях, вероятно, вызовут конфликт. Конфликты 
часто возникают в университетах между факультетами, ориентированными на 
образование (бизнес и техника). Конфликты также часто зарождаются в 
организациях здравоохранения между административным персоналом, который 
стремится к эффективности и рентабельности, и медицинским персоналом, для 
которого большей ценностью является качество оказываемой больным помощи 
[10,17].  
7 Различия в психологических особенностях – еще одна причина 
возникновения конфликтов. Каждый нормальный человек обладает 
определенным темпераментом, характером, потребностями, установками, 
привычками и т. д. Каждый человек своеобразен и уникален. Порой 
психологические различия участников совместной деятельности столь велики, 
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что мешают ее осуществлению, повышают вероятность возникновения всех 
типов и видов конфликтов. В этом случае можно говорить о психологической 
несовместимости. Вот почему в настоящее время менеджеры все большее 
внимание уделяют подбору и формированию «слаженных команд» [9].От 
характеристики личности зависит ее поведение в конфликте. К таким 
характеристикам относятся: природные свойства личности, ее индивидуально-
психологические особенности; система потребностей, мотивов, интересов; 
внутреннее представление личности о себе, её «Я-образ». 
Природными свойствами личности является, то что заложено в ней от 
рождения и характеризуется степенью выраженности таких динамических 
характеристик, как активность и эмоциональность. Активность индивида 
выражается в стремлении к разного рода деятельности, проявлении себя, силе и 
быстроте протекания психических процессов, двигательной реакции, т.е. 
выступает как свойство деятельности индивида. Крайним выражением активности 
является, с одной стороны, большая энергия, стремительность в движении, 
энергичность, быстрота речи, а с другой — вялость, пассивность психической 
деятельности, речи, жестикуляции. Эмоциональность проявляется в различной 
степени нервной возбудимости индивида, динамике его эмоций и чувств, 
характеризующих отношение к окружающему миру [11,13]. 
Чтобы успешно решать конфликтные ситуации, нужно принимать во 
внимание интересы личностей сторон. 
Интерес – это форма проявления познавательной потребности личности, 
направленная на тот или иной предмет, отношение к предмету как к чему-то для 
нее ценному, важному, привлекательному, актуализированная потребность. 
Интересы всегда разнообразны, а это интересы к живописи, технике, природе и т.д. 
Главным является то, человек может сделать интерес, проявленный к какому-
либо предмету, средством достижения своих целей. Выделяют 
непосредственный интерес, т.е. интерес к объекту, вызываемый его 
привлекательностью для личности, и опосредованный – как к средству 
достижения поставленных целей деятельности. Устойчивость интереса 
выражается в длительности его сохранения и интенсивности. Удовлетворение 
интереса не ведет к его угасанию, а вызывает новые интересы. 
Определение основных интересов личности, затронутых в конфликте, 
является достаточно сложным, но необходимым процессом для правильного 
определения всех составляющих конфликта, выбора форм воздействия на 
оппонентов, управления конфликтом. 
Ещё одной немаловажной характеристикой, определяющей поведение 
личности в конфликте, является внутреннее представление личности о себе, 
самооценка, её «Я -образ» («Я-концепция»). В этой концепции говорится об 
осознании каждым человеком своей индивидуальности, неповторимости, своего 
«Я», то, каким индивид видит себя в прошлом, настоящем и будущем. 
Я-концепция была предложена американским психологом Карлом Рэнсом 
Роджерсом (1902-1987 гг.). Я-концепция формируется в процессе взаимодействия 
личности с окружающей средой и является интегральным механизмом 
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саморегуляции ее поведения. Она определяет относительно устойчивую, в 
большей или меньшей степени осознанную, переживаемую как неповторимую 
систему представлений индивида о себе, на основании которой он строит свои 
взаимоотношения с остальными людьми. 
Данное понятие включает представление личности о себе, своих интересах, 
склонностях, ориентации, самоуважении, уверенности в себе. 
Практический смыслданного понятия является тем, что все наши отношения 
с окружающим миром строятся, исходя из видения своего «Я», мы наблюдаем как 
реакция окружающих соотносится с нашей собственной реакцией. На основе 
использования данного понятия К. Роджерс предложил систему психотерапии, 
получившей название индерективной, централизованной на клиенте, которая 
призвана обеспечить устранение диссонанса между реальным опытом и Я – 
концепцией личности. 
Предпосылкой последовательности и устойчивости поведения человека 
является стабильность «Я-образа». Индивид стремится установить и постоянно 
поддерживать определенный набор свойств, характеризующих, как он думает, его 
сущность. Согласно набору этих представлений индивид строит свои отношения с 
окружающими, делает самооценку и дает оценку другим людям. В ряде случаев 
люди могут игнорировать объективную информацию, если она не соответствует 
их представлениям, и соглашаться с ошибочными или даже ложными данными, 
если они соответствуют «Я-образу». 
Например, на замечание коллеги об ошибке допущенной человеком в ходе 
рабочего процесса, этот человек   будет   реагировать правильной, если он просто 
воспримет замечание. Но при наличии завышенной самооценке замечание будет 
воспринято либо как оскорбление, либо не будет услышано. Долгие переживания, 
вплоть до отказа работать дальше над полученным заданием будут при 
заниженной самооценке. 
Одна из центральных потребностей человека – самооценка. Она связанна с 
потребностью в самоутверждении, со стремлением человека найти своё место в 
жизни, утвердить себя как члена общества в глазах окружающих и в своём 
собственном мнении. У личности постепенно складывается собственное 
отношение к себе под влиянием оценки окружающих. Так же формируется 
самооценка своей личности и отдельные формы своей активности: общения, 
поведения, деятельности, переживаний. 
Как было упомянуто выше, самооценка может быть оптимальной и 
неоптимальной. При оптимальной, адекватной самооценке субъект будет 
правильно соотносить свои возможности и способности, достаточно критически 
относиться к себе, стремиться реально смотреть на свои неудачи и успехи, 
стараться ставить перед собой достижимые и осуществляемые на деле цели. К 
оценке достигнутого он подходит не только со своими мерками, но и старается 
предвидеть, как к этому отнесутся другие люди: товарищи по работе и близкие. 
Иными словами, адекватная самооценка является итогом постоянного поиска 
реальной меры, т.е. без слишком большой переоценки, но и без излишней 
критичности к своему общению, поведению, деятельности, переживаниям. Но 
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самооценка может быть и неоптимальной – чрезмерно завышенной или слишком 
заниженной. 
Если самооценка неадекватно завышена, то у человека возникает ложное 
представление о себе. Он видит идеализированно свой образ личности, свои 
возможности, свою ценность для окружающих. В таких случаях человек не видит 
или игнорирует неудачи, чтобы сохранить привычную высокую оценку самого 
себя, своих поступков и деятельности. Идет процесс острого эмоционального 
отторжение всего, что нарушает представление о себе. Искажается восприятие 
того, то что существует в действительности. Отношение к действительности 
становится неадекватным, исчезает рациональная оценка. Поэтому справедливое 
замечание начинает восприниматься как придирка, а объективная оценка 
результатов работы – как несправедливо заниженная. Неуспех рассматривается 
как неблагоприятно сложившиеся обстоятельства, которые не зависели от 
действий самой личности или следствие чьих-то козней. Человек не желает 
признавать, что все это может быть итогом собственных ошибок, недостатка 
знаний, лени, способностей или некорректного поведения. Это приводит к 
аффекту неадекватности – тяжелому эмоциональному состоянию, причина 
которому железно сложившийся стереотип о завышенной оценки своей личности. 
Случаи с пластичной самооценкой, где она меняется в силу положения дел, могут 
помочь в развитии личности для достижения целей. Пластичность проявляется в 
увеличении самооценки при успехе и снижается при неудаче. Личности 
приходится прикладывать максимум усилий для достижения поставленных целей, 
развивать свои способности и волю. 
Самооценка может быть и заниженной, т.е. ниже реальных возможностей 
личности. Обычно это приводит к неуверенности в себе, робости и отсутствию 
дерзаний, невозможности реализовать свои возможности. Такие люди не ставят 
перед собой труднодостижимых целей, ограничиваются решением обыденных 
задач, слишком критичны к себе. 
Слишком высокая или слишком низкая самооценка нарушают процесс 
самоуправления и мешают самоконтролю. Это заметно в общении, где лица с 
завышенной и с заниженной самооценкой выступают причиной конфликтов. При 
завышенной самооценке конфликты возникают из-за пренебрежительного 
отношения к другим людям и неуважительного обращения с ними, слишком 
резких и необоснованных высказываний в их адрес, нетерпимости к чужому 
мнению, проявлению высокомерия и зазнайства. Низкая критичность к себе 
мешает им даже замечать, как они оскорбляют других высокомерием и 
непререкаемостью суждений. 
Конфликты могут возникать и из-за людей с заниженной самооценкой. Они 
очень критичны и требовательны к себе и еще больше требовательны к другим, не 
прощают промахи и ошибки, склонны постоянно подчёркивать недостатки 
других. Конечно, они делают это из лучших побуждений, но это все равно 
становится причиной конфликта, так как далеко не все могут терпеть 
систематическое «пиление». Появляется неприязнь к инициатору таких оценок и 
действий, который постоянно видит в тебе лишь недостатки. 
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Выше упоминалось об аффекте неадекватности. Это психическое состояние 
возникает, как попытка лиц с завышенной самооценкой оградить себя от 
реальных обстоятельств для сохранения ими привычной самооценки. Это 
приводит к нарушению отношений с другими людьми. Переживание обиды и 
несправедливости позволяет чувствовать себя хорошо, оставаться на должной 
высоте в собственных глазах, считать себя пострадавшим или обиженным. Это 
исключает недовольство собой. Потребность в завышенной самооценке 
удовлетворяется и отпадает необходимость изменить её, занявшись само 
управлением. Такой, не лучший способ поведения, и слабость подобной позиции 
обнаруживается незамедлительно или спустя некоторое время. Неизбежно 
возникают конфликты с людьми, которые имеют иные представления о данной 
личности, её способностях, возможностях и ценности для общества. Аффект 
неадекватности – это психологическая защита, она является временной мерой, 
поскольку не решает главной задачи, а именно – коренного изменения 
неоптимальной самооценки, выступающей причиной возникновения 
неблагоприятных межличностных отношений. Психологическая защита годится 
как приём, как средство решения простейшей задачи, но не подходит для 
продвижения к главным, стратегическим целям, рассчитанным на всю жизнь. 
Ввиду того, что сложившаяся самооценка под влиянием оценки 
окружающих очень устойчива и изменить ее крайне сложно, но возможно, 
изменив отношение окружающих (сотрудников по работе, преподавателей, 
родных). Поэтому от справедливости оценки всех этих людей очень зависит 
формирование оптимальной самооценки. Особенно важно стараться помочь 
человеку поднять неадекватно заниженную самооценку, помочь поверить в себя, в 
свои возможности, в свою уникальность [13]. 
Для поддержания психологического равновесия и психологического 
«комфорта» личности, в человеческом сознании имеются психологические 
механизмы защиты своего образа, своего реального «Я».Они нужны для 
поддержания психологического равновесия и психологического «комфорта» 
личности. Но эти же механизмы могут затруднить восприятие, например, 
критических замечаний, так как нарушают единство созданного внутреннего 
образа, представления о себе. Неадекватное представление о себе создает многие 
психологические барьеры (общения, игнорирования информации, чужого мнения) и 
конфликтность поведения. У каждого человека свои формы защитных механизмов 
личности, действующие иногда на бессознательном уровне. 
Психологические механизмы защиты — это формы поведения личности для 
самозащиты от внешнего, агрессивного, по ее мнению, воздействия. Эти 
механизмы строят субъективные причины конфликтов. А объективные причины 
станут причинами конфликта тогда, когда не дадут реализовать свои потребности 
группе или личности и заденут личные и/или групповые интересы 
Реакция индивида во многом зависит от социальной зрелости личности, 
допустимыми для нее формами поведения, принятыми в коллективе социальными 
нормами и правилами. Кроме того, участие индивида в конфликте определяется 
значимостью для него поставленных целей и тем, насколько возникшее 
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препятствие мешает их реализовать. Чем больше важность цели, стоящей перед 
субъектом, чем больше у него желание ее достичь, тем сильнее будет 
сопротивление и жестче конфликтное взаимодействие с теми, кто препятствует. 
 
1.1.5 Структура конфликта и основные стадии его протекания 
 
Конфликты, несмотря на свою специфику и многообразие имеют в целом 
общие стадии протекания. 
Стадии протекания конфликта: 
          – стация потенциального формирования противоречивых интересов, 
ценностей, норм; 
          – стадия перехода потенциального конфликта в реальный или осознание 
участниками конфликта своих верно или ложно понятых интересов; 
          – стадия конфликтных действий; 
          – стадия снятия или разрешения конфликта. 
Кроме того, каждый конфликт имеет более или менее четко выраженную 
структуру. В любом конфликте присутствуют:  
а) объект конфликтной ситуации, связанный либо с технологическими и 
организационными трудностями, либо со спецификой деловых и личных 
отношений конфликтующих сторон;  
б) цели, субъективные мотивы его участников, обусловленные их 
взглядами и убеждениями, материальными и духовными интересами;  
в) оппоненты, конкретные лица, являющиеся его участниками;  
г) подлинные причины, которые важно суметь отличить от 
непосредственного повода столкновения [18]. 
Попытка прекратить конфликтную ситуацию силовым давлением либо 
уговорами приводит к нарастанию, расширению его за счет привлечения новых 
лиц, групп или организаций. Следовательно, необходимо устранить хотя бы 
один из существующих элементов структуры конфликта. 
Отсутствие согласия между двумя или более сторонами – лицами или 
группами – это основная причина конфликта в коллективе. 
Отсутствие согласия обусловлено наличием разнообразных мнений, 
взглядов, идей, интересов, точек зрения и т.д. Однако оно не всегда выражается 
в форме явного столкновения, конфликта. Это происходит только тогда, когда 
существующие противоречия, разногласия нарушают нормальное 
взаимодействие людей, препятствуют достижению поставленных целей. В этом 
случае люди просто бывают вынуждены каким-либо образом преодолеть 
разногласия, и вступают в открытое конфликтное взаимодействие. В процессе 
конфликтного взаимодействия его участники получают возможность выражать 
различные мнения, выявлять больше альтернатив при принятии решения, и 
именно в этом заключается важный позитивный смысл конфликта [17,19]. 
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1.1.6 Последствия конфликтов 
 
Последствия от конфликта могут быть как функциональными, так и 
дисфункциональными. 
Функциональные последствия конфликта. Одно из них заключается в 
том, что проблема может быть решена таким, путем, который приемлем для 
всех сторон, и в результате люди больше будут чувствовать свою причастность 
к решению этой проблемы. Это, в свою очередь, сводит к минимуму или совсем 
устраняет трудности в осуществлении решений – враждебность, 
несправедливость и вынужденность поступать против воли. Другое 
функциональное последствие состоит в том, что стороны будут больше 
расположены к сотрудничеству, а не к антагонизму в будущих ситуациях, 
возможно, чреватых конфликтом.  
Конфликт может также уменьшить возможности группового мышления и 
синдрома покорности, когда подчиненные не высказывают идей, которые, как 
они считают, противоречат идеям их руководителей. Это может улучшить 
качество процесса принятия решений, так как дополнительные идеи и 
“диагноз” ситуации ведут к лучшему ее пониманию; симптомы отделяются от 
причин и разрабатываются добавочные альтернативы и критерии их оценки. 
Через конфликт члены группы могут проработать возможные проблемы в 
исполнении еще до того, как решение начнет выполняться. 
Также функциональные последствия конфликта включают в себя: 
          – совместно принятое решение быстрее и лучше претворяется в жизнь;  
          – стороны приобретают опыт сотрудничества при решении спорных 
вопросов и могут использовать его в будущем; 
          – улучшаются отношения между людьми; 
          – люди перестают рассматривать наличие разногласий как «зло», всегда 
приводящее к дурным последствиям [20,21].  
Если не найти эффективного способа управления конфликтом, могут 
образоваться следующие дисфункциональные последствия, т.е. условия, 
которые мешают достижению целей.  
          – неудовлетворенность, плохое состояние духа, чувство обиды, 
неудовлетворенности, плохое настроение, рост текучести кадров и снижение 
производительности;  
          – отсутствие стремления к сотрудничеству, добрым отношениям в 
будущем;  
          – сильная преданность своей группе и больше непродуктивной 
конкуренции с другими группами организации;  
          – представление о другой стороне как о «враге»; представление о своих 
целях как о положительных, а о целях другой стороны как об отрицательных; 
          – сворачивание или полное прекращение взаимодействия с 
противоположной стороной, препятствующее решению производственных 
задач; 
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          – увеличение враждебности между конфликтующими сторонами по мере 
уменьшения взаимодействия и общения;  
          – смещение акцента: придание большего значения «победе» в конфликте, 
чем решению реальной проблемы [22]. 
 
1.2 Программный пакет для создания веб – сайтов профессиональный 
редактор Adobe Dreamweaver 
 
Пакет Dreamweaver корпорации Adobe предназначен для опытных HTML 
– программистов и позволяет создавать электронные проекты согласно дизайну 
их авторов [23]. 
 В Dreamweaver предусмотрены функции для подготовки и отладки 
текстов на языке DynamicHTML (DHTML) и каскадных таблиц стилей 
CascadingStyleSheets (CSS) [24]. 
Фактически Dreamweaver – это достаточно сложный  редакторHTML 
кода, обеспечивающий режим полного соответствия WYSIWYG и доступ в 
реальном времени к внутреннему HTML – редактору или подобной программе, 
встроенной в пакет Dreamweaver. В одно из плавающих окон последнего можно 
щелчком мыши вставлять изображения, таблицы, Java–апплеты и другие 
объекты которые вызывают появление окна свойств для настройки 
пользовательских объектов [25]. 
Программный пакет упрощает процедуру создания Веб – узла, вынуждая 
разработчика копировать в подходящие подкаталоги все внешние объекты по 
мере их использования. В результате на диске образуется набор файлов, 
соответствующие окончательному варианту Веб – узла. 
Dreamweaver обеспечивает поддержку многочисленных и довольно 
разнородных расширений, которые принято объединять термином 
«динамический HTML». Объекты создаются с абсолютным позиционированием 
при помощи так называемых layers (слоев). Более того, программный пакет 
способен преобразовать сверстанную на основе таблиц страницу так, что 
каждая ячейка таблицы превратится в «слой». Удобная панель управления, 
напоминающая, позволяет организовать анимационные эффекты с 
перемещением слоев и сменой изображений. Генерируемый при этом JavaScript 
– код корректно читабелен на различные версии браузеров, а  случаи 
возможной несовместимости оговариваются как в сообщениях пакета, так и в 
комментариях генерируемому коду [24]. 
Большинство вставляемых программой тегов и сценариев настраивается, 
так что пользователь может приспособить свою программу к новым версиям 
HTML и новым версиям браузеров. 
Считается, что Dreamweaver является первым средством визуальной 
HTML – верстки, созданным с учетом основных потребностей 
профессиональных Веб – дизайнеров. Программный пакет имеет 
множественные положительные отклики. В области Веб–дизайна Dreamweaver 
23 
 
претендует на место, которое занимает Adobe Photoshop в области обработки 
изображений. Кстати, у них с Adobe Photoshop похожая методология 
использования подключаемых модулей. Начиная с первой версии 
программного пакета компания Macromedia реализовала замысел - вынести 
HTML «за скобки» Веб – дизайна, не принуждая при этом разработчиков 
совсем отказываться от контроля над исходными текстами.  
Dreamweaver автоматизирует работу над Веб – страницей реально и не 
добавляет «от себя» в HTML – файл лишних байтов, так что код, созданный 
этим пакетом, практически невозможно отличить от ручной разработки (при 
этом «авторские» фрагменты разметки сохраняются в первозданном виде). 
Dreamweaver – это среда, открытая на всех уровнях для сторонних 
разработчиков. Возможности программного пакета (который сам в 
значительной степени создан с использованием JavaScript и HTML) можно 
расширять, не дожидаясь выхода новой версии. Для Dreamweaver этот процесс 
можно реализовать намного проще. Существуют, например, расширения для 
поддержки G2, QuickTime, IBM, OpenPix, HotMedia и т. д. 
У этого редактора очень удобный и привычный для верстальщиков и 
дизайнеров интерфейс, в стиле PageMaker/Illustrator/Photoshop. Этим он 
отличается от другого известного HTML – редактора HomeSite с его Delphi-
подобным интерфейсом, ориентированным уже на профессиональных 
программистов. 
В отличие от многих других приложений Dreamweaver поддерживает 
максимально большое число тегов (управляющих элементов) и корректно 
обходится со всеми современными веб – технологиями. 
К функциональным возможностям программного пакета Dreamweaver 
относятся: 
Dreamweaver представляет собой профессиональный редактор для 
создания веб – сайтов (серверов) и управления ими. С помощью Dreamweaver 
можно создавать веб – сайты, независимые от серверной платформы и браузера 
конечного пользователя. 
Создание и редактирование WWW – документов с помощью стандарта 
языка HTML. Dreamweaver позволяет использовать возможности Dynamic 
HTML, например анимированные таблицы, слои, формы, объекты, фреймы и 
задавать поведение объектов без необходимости написания кода HTML 
вручную. 
Функция оптимизации под определенныйбраузер позволяет избежать 
существующих проблем при работе Веб – сервера с различными браузерами и 
платформами. 
Создание карты сайта, позволяющей автору наглядно представлять его 
структуру. 
Создание комплексной компоновки страницы (complex page layout). 
Форматирование и редактирование текстового материала Веб-
публикации; шрифтовое и стилевое оформление Веб – документов. Последняя 
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функциональная возможность поддерживается таблицами стилей (CSS) с 
учетом особенностей отдельных браузеров. 
Возможность прямого доступа к HTML – коду (в отдельном окне) и 
параллельного ручного редактирования. 
Поддержка русского языка (включая КОИ-8 и т. п.). Можно указать в 
настройках набор символов и раскладку клавиатуры (обычно эта возможность 
реализуется в момент создания новой чистой страницы). 
Работа с таблицами. 
Возможность работы со слоями. Поддержка позиционируемых 
динамических слоев (DIV, SPAN, LAYER, ILAYER). 
Возможность конвертации таблиц в слои и обратно. 
Встраивание изображений. Контроль над соответствием атрибутов height 
и width реальным размерам изображения. 
Трассировка изображений. 
Работа с палитрами цветов. 
Работа с формами, фреймами. 
Управление объектами. 
Поддержка внешних объектов ActiveX,Java,  QuickTime, RealSystem G2, 
Flash, Shockwave. 
Автоматизация работы с мета элементами. 
Подсвечивание «потерянных» в ходе работы и неуместных тегов. 
Встраивание анимационных Flash-видео. 
Средства контроля за интерактивными анимационными роликами 
(Timeline). 
Функция облегчения, очистки и оптимизации кода (особо актуальна при 
работе со страницами, созданных в редакторах типа FrontPage). 
Проверка и корректировка локальных и глобальных ссылок. По 
умолчанию они могут задаваться внутри сайта. 
Возможность применять единый шаблон (template) для всего сайта 
(сервера) или его части. 
Применение нескольких шаблонов к одной Веб-странице. 
Задание линии поведения (behavior) для элементов страницы. 
Проверка кода на совместимость с версиями и спецификациями HTML 
2.0/3.2/4.0, ВебTV и с версиями браузеровChrome, Explorer, Opera, Firefox. 
Трансляция серверных технологий Server Side Includes (SSI). 
Технология Templates, позволяющая создавать шаблоны оформления 
страниц с не редактируемыми, замороженными частями кода. В известной 
степени может заменить серверные технологии типа SSI. 
Удобный менеджер сайтов и обновления по FTP. 
Реализация глобального поиска и продвинутая система замены 
«плоского» текста, тегов или оформленного текста в пределах документа, 
директории или сайта (сервера). 
Развитая система настроек, включающая управление табуляцией, 
регистром букв в тегах/атрибутах, кавычками, концами строк в HTML-коде. 
25 
 
Плавающие панели (палитры) с доступом к свойствам объектов. 
Меню в строке состояния для передвижений по иерархии тегов. 
Арсенал событий, генерируемых при загрузке страницы, в том числе 
зависимости от версии браузера. 
Интеграция с другими приложениями. 
Необходимо также отметить справочную систему, созданную в виде 
интерактивного сайта (сервера). В ее состав включены специальные ролики, 
демонстрирующие основные возможности программного пакета и принципы 
работы с ним. 
Macromedia Dreamweaver был задуман разработчиками не для 
редактирования отдельных документов, а для создания крупных Веб – узлов и 
управления ими. Поэтому от пользователя требуется определенная 
квалификация, в частности знакомство с основными Internet – технологиями. 
Веб наполняется все более сложным мультимедийным и динамически 
генерируемым содержанием. Поэтому важно появление мощного инструмента 
для создания более «интеллектуальных» элементов страниц. 
Современные версии Dreamweaver поддерживает язык XML, 
расширяющий инструментарий Dreamweaver. В частности, выполняется разбор 
исходного текста XML, используются теги XML, а также предоставляется 
возможность добавлять объекты XML в палитру Objects (Объекты). [26] 
Dreamweaver позволяет изменять готовые конструкции до, в процессе и 
после завершения создания страницы. Программный пакет автоматически 
обновит с учетом внесенных пользователем изменений каждую страницу, 
созданную при помощи данного шаблона. Например, чтобы изменить общие 
элементы, такие, как неудачный цвет фона, значки на панели навигации или 
неверно размещенный логотип, достаточно откорректировать исходный 
шаблон и выбрать команды Modify (Изменить),Templates (Шаблоны),Update 
Pages (Обновить страницы). 
Открытая архитектура Dreamweaver позволяет интегрировать этот пакет с 
другими программами, типа iCat E–commerce, и сопровождать весь 
электронный Веб – магазин средствами Dreamweaver. 
В Dreamweaver имеется функция поддержки вложенных (include) файлов. 
С помощью этих файлов можно включать информацию, поступающую от 
других источников. Проблема в том, что включаемая информация генерируется 
динамически, поэтому обычно протестировать результаты работы до их 
размещения на сервере нельзя. Dreamweaver снимает это ограничение, 
выступая как сервер и отображая динамически генерируемое содержимое даже 
в том случае, когда вся информация размещается только на локальном жестком 
диске. 
Весьма интересна функция трассировки изображений. Многие 
разработчики Веб – узлов начинают свою работу в иллюстративных 
программах, таких, как Adobe Illustrator или Macromedia, а затем повторяют 
нарисованный макет в HTML при помощи специализированных пакетов типа 
Dreamweaver. Разработчики компании Macromedia учли эту тенденцию и ввели 
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в программный пакет функцию трассировки изображений, которая позволяет 
поместить изображение на страницу, сделав его «фоном» страницы, изменить 
степень прозрачности, а затем «прорисовать» поверх макета готовую страницу, 
как по кальке. Изображение для трассировки в действительности не является 
фоном и не отображается при просмотре страницы через браузер. 
Программный пакет Dreamweaver иллюстрирует стремление 
разработчиков средств автоматизированного создания Веб – серверов, Веб – 
страниц и ее отдельных компонентов учесть потребности профессионалов в 
области Веб – дизайна, а затем интегрировать их в обновленную версию 
программного продукта [24]. 
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2 МЕТОДИКИПРОВЕДЕНИЯИССЛЕДОВАНИЯ ИСОЗДАНИЯ         
ВЕБ-САЙТА «КОНФЛИКТЫ В КОЛЛЕКТИВЕ» 
2.1 Описание используемых методик 
 
Тест «Оценка уровня общительности» В.Ф. Ряховского, позволяет 
оценить уровень общительности (коммуникабельности) респондента. В.Ф. 
Ряховский выделяет следующие уровни общительности: 
Некоммуникабельный – на такого человека трудно положиться в деле, 
которое требует групповых усилий; 
Замкнутый – недоверчивый, предпочитает одиночество, у такого человека 
мало друзей. Новая работа и контакты могут надолго вывести из равновесия; 
Низкий уровень общительности – человек чувствует себя уверенно в 
незнакомой обстановке, новые проблемы не пугают, однако, с новыми людьми 
сходится с оглядкой и недоверием, в спорах и диспутах участвует неохотно. В 
высказываниях такого человека слишком много сарказма, без всякого на то 
основания; 
Средний уровень общительности – любопытный, разговорчивый, любит 
высказываться по разным вопросам, что иногда вызывает раздражение у 
окружающих. Охотно знакомится с новыми людьми, любит быть в центре 
внимания, никому не отказывает в просьбах, хотя не всегда может их 
выполнить. Бывает, вспылит, но быстро отходит. Не достает усидчивости, 
терпения при столкновении с серьезными проблемами; 
Высокий уровень общительности – «рубаха–парень», всегда в курсе всех 
дел, принимает участие во всех дискуссиях, всюду чувствует себя в своей 
тарелке. Берется за любое дело, хотя не всегда может его выполнить до конца; 
Болезненный характер коммуникабельности – говорлив, многословен, 
вмешивается в дела, которые не имеют к нему никакого отношения. Берется 
судить о проблемах, в которых совершенно не компетентен. Часто бывает 
причиной всякого рода конфликтов в окружении. Вспыльчив, обидчив, нередко 
бывает необъективен. Серьезная работа не для него, людям с ним очень трудно. 
Отношение респондента к тому или иному уровню общительности 
определяется по сумме набранных баллов. Тест включает в себя 16 вопросов 
(Приложение А). 
Уровень коммуникативного контроля, позволяет выявить«Тест на оценку 
самоконтроля в общении» М. Снайдера. По мнению М. Снайдера люди с 
высоким коммуникативным контролем постоянно следят за собой, хорошо 
знают, где и как себя вести, управляют выражением своих эмоций. Вместе с 
тем, у них затруднена спонтанность самовыражения, они не любят 
непрогнозируемых ситуаций. Их позиция: «Я такой, какой я есть в данный 
момент».  
Люди с низким коммуникативным контролем более непосредственны и 
открыты, у них более устойчивое «Я», мало подверженное изменениям в 
различных ситуациях. 
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Тест М. Снайдера состоит из 10 вопросов. Набранная респондентами 
сумма балов свидетельствует об уровне коммуникативного контроля 
(Приложение Б). 
Личностную предрасположенность к конфликтному поведению позволяет 
выявить«Тест описания поведения» К. Томаса. В нашей стране тест 
адаптирован Н.В. Гришиной В своем подходе к изучению конфликтных 
явлений К. Томас делал акцент на изменении традиционного отношения к 
конфликтам. Указывая, что на ранних этапах их изучения широко 
использовался термин «разрешение конфликтов», он подчеркивал, что этот 
термин подразумевает, что конфликт можно и необходимо разрешать или 
элиминировать. Целью разрешения конфликтов, таким образом, было 
некоторое идеальное бесконфликтное состояние, где люди работают в полной 
гармонии. Однако в последнее время произошло существенное изменение в 
отношении специалистов к этому аспекту исследования конфликтов. Оно было 
вызвано, по мнению К. Томаса, по меньшей мере, двумя обстоятельствами, 
осознанием тщетности усилий по полной элиминации конфликтов, 
увеличением числа исследований, указывающих на позитивные функции 
конфликтов. Отсюда, по мысли автора, ударение должно быть перенесено с 
элиминирования конфликтов на управление ими. В соответствии с этим К. 
Томас считает нужным сконцентрировать внимание на следующих аспектах 
изучения конфликтов: какие формы поведения в конфликтных ситуациях 
характерны для людей, какие из них являются более продуктивными или 
деструктивными; каким образом, возможно, стимулировать продуктивное 
поведение 
Для описания типов поведения людей в конфликтных ситуациях К. Томас 
считает применимой двухмерную модель регулирования конфликтов, 
основополагающими измерениями в которой являются кооперация, связанная 
со вниманием человека к интересам других людей, вовлеченных в конфликт, и 
напористость, для которой характерен акцент на защите собственных 
интересов. Соответственно этим двум основным измерениям К. Томас 
выделяет следующие способы урегулирования конфликтов: 
Во-первых, соревнование (конкуренция) как стремление добиться 
удовлетворения своих интересов в ущерб другому; 
Во-вторых, приспособление, означающее в противоположность 
соперничеству, принесение в жертву собственных интересов ради другого; 
В-третьих, компромисс; 
В-четвертых, избегание, для которого характерно как отсутствие 
стремления к кооперации, так и отсутствие тенденции к достижению 
собственных целей; 
В-пятых, сотрудничество, когда участники ситуации приходят к 
альтернативе, полностью удовлетворяющей интересы обеих сторон. 
Томас считает, что при избегании конфликта ни одна из сторон не 
достигает успеха; при таких формах поведения, как конкуренция, 
приспособление и компромисс, или один из участников оказывается в 
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выигрыше, а другой проигрывает, или оба проигрывают, так как идут на 
компромиссные уступки. И только в ситуации сотрудничества обе стороны 
оказываются в выигрыше. 
В своем опроснике по выявлению типичных форм поведения К. Томас 
описывает каждый из пяти перечисленных возможных вариантов 12 
суждениями о поведении индивида в конфликтной ситуации. В различных 
сочетаниях они сгруппированы в 30 пар, в каждой из которых респонденту 
предлагается выбрать то суждение, которое является наиболее типичным для 
характеристики его поведения. 
Количество баллов, набранных индивидом по каждой шкале, дает 
представление о выраженности у него тенденции к проявлению 
соответствующих форм поведения в конфликтных ситуациях (Приложение В). 
Для исследования представлений субъекта о себе и идеальном «Я», а 
также для изучения взаимоотношений в малых группах мы используем 
методику Т. Лири под названием «Методика диагностики межличностных 
отношений». Методика создана Т. Лири, Г. Лефоржем, Р. Сазеком в 1954 г. С 
помощью данной методики выявляется преобладающий тип отношений к 
людям в самооценке и взаимооценке. 
Для представления основных социальных ориентации Т. Лири разработал 
условную схему в виде круга, разделенного на секторы. В этом круге по 
горизонтальной и вертикальной осям обозначены четыре ориентации: 
доминирование–подчинение, дружелюбие–враждебность. В свою очередь эти 
секторы разделены на восемь – соответственно более частным отношениям. 
Для еще более тонкого описания круг делят на 16 секторов, но чаще 
используются октанты, определенным образом ориентированные относительно 
двух главных осей.  
Схема Т. Лири основана на предположении, что чем ближе оказываются 
результаты испытуемого к центру окружности, тем сильнее взаимосвязь этих 
двух переменных. Сумма баллов каждой ориентации переводится в индекс, где 
доминируют вертикальная (доминирование–подчинение) и горизонтальная 
(дружелюбие–враждебность) оси. Расстояние полученных показателей от 
центра окружности указывает на адаптивность интерперсонального поведения.  
Опросник содержит 128 оценочных суждений, из которых в каждом из 8 
типов отношений образуются 16 пунктов, упорядоченных по восходящей 
интенсивности. Методика построена так, что суждения, направленные на 
выяснение какого–либо типа отношений, расположены не подряд, а особым 
образом: они группируются по 4 и повторяются через равное количество 
определений. При обработке подсчитывается количество отношений каждого 
типа (Приложение Г). 
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2.2 Описание интерфейса программы Dreamweaver 
 
Программный пакет Dreamweaver имеет дружественный интерфейс 
пользователя. Многие типовые задачи реализуются на интуитивно доступном 
уровне, поэтому редко возникает необходимость обращения к справочной 
системе или спецификациям языка HTML.  
Гибкое изменение интерфейса под каждую конкретную ситуацию 
позволяет более эффективно использовать данную программную среду. Этот 
пакет может быть подстроен под разные стили работы и адаптирован к 
профессиональному уровню разработчика Веб – публикаций [24]. 
После запуска программы на экране появляется ее главное окно (Рисунок 
1).  
 
 
 
Рисунок 1 – Главное окно программы Dreamweaver 
 
В нем расположено: 
 Главное меню программы; 
 Стартовое окно; 
 Набор инстументальных панелей; 
 Панель таблицы стилей; 
 Панель приложения; 
 Панель инспектора о тегах; 
 Панель файлов; 
 Панель свойств. 
В главном меню, в строке под названием Веб – документа размещено 
девять команд главного меню программного пакета:Файл (File), Правка (Edit), 
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Вид (View), Вставка (Insert), Изменить (Modify), Формат (Format), Команды 
(Commands), Веб-Сайт (Site), Окно (Windows) и Справка (Help) (Рисунок 2). 
 
 
 
Рисунок 2 – Команды главного меню программы Dreamweaver 
 
Назначение этих пунктов следующее:  
Файл (File) – содержит команды для работы с файлами, он позволяет 
открывать/закрывать и создавать новые файлы, отправлять их на печать, а 
также осуществлять импорт, экспорт и конвектирование файлов из одного 
формата в другой, проверять их и просматривать в браузере. 
Правка (Edit) – предназначена для выполнения операций редактирования, 
он позволяет отменить или повторить последнее действия, вырезать или 
скопировать в буфер обмена. С его помощью осуществить переход на строку, 
выделить, найти и заменить фрагмент текста, настроить параметры программы 
и вызвать внешний редактор. 
Вид (View) –настраивать параметры отображения объектов и изменяет 
внешний вид среды Dreamweaver. В этом пункте содержатся команды 
изменения масштаба и подгонки размеров объектов, производится настройка 
разрешения экрана, параметров сетки и единиц измерения. С помощью этого 
пункта меню, можно управлять выводом изображений, переключать режимы 
кода и дизайном редакторе, убирать и показывать панели и настраивать вид 
пиктографического меню. 
Вставка (Insert) – позволяет вставить на страницу тег, картинку, 
анимацию, таблицу, форму, гиперссылку, ссылку на e-mail, дату, комментарии, 
html объект или любой объект по шаблону. С его помощью также можно 
загрузить дополнительные виды объектов с сайта разработчика. 
Изменить (Modify) – изменяет параметры страницы и выделенных 
объектов. Он настраивает каскадные таблицы стилей, редактирует теги, 
таблицы, изображения, и фреймы. Также он позволяет выравнить объекты и 
расположить их в нужном порядке. Содержит средство управления ссылками и 
шаблонами. 
Формат (Format) – содержит команды для работы с текстом, он позволяет 
установить шрифт, размер, цвет, стиль и выравнивание текста. С его помощью 
можно настроить формат абзаца, создать список и выполнить проверку 
орфографии. 
Команды (Commands) – позволяет записать, откорректировать и 
выполнить список команд. Кроме этого он форматирует и сортирует таблицы, 
оптимизирует изображение и html код, управляет расширениями файлов и 
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форматированием объектов после вставки, а также настраивает параметры 
автоопределения flash и готовит веб-страницу в браузере Netscape. 
Веб-сайт (Site) – содержит команды управления сайтами, позволяет 
создать новый сайт, получить, разместить, проверить и синхронизировать уже 
имеющийся сайт, а также произвести поиск по сайту, проверить и изменить 
ссылки, рассмотреть отчеты и log–файлы. 
Окно (Windows) – управляет видимостью и взаимным расположением 
окон среды Dreamweaver. Позволяет скрыть и отобразить инструментальные 
панели и вспомогательные окна, расположить видимые окна каскадом либо 
черепицей по вертикали или горизонтали, а также переключить вид среды 
Dreamweaver из режима кодировщика, в режим дизайнер и обратно. 
Справка (Help) – содержит команды вызова справочной службы 
программы, позволяет обратиться к руководству по Dreamweaver и файлам 
помощи его отдельных компонентах. Также получить консультацию центра 
техподдержки и центра разработчика Dreamweaver. С его помощью можно 
просмотреть обучающие курсы, получить информацию об используемой 
версии программы и зарегистрировать ее. 
При щелчке правой клавишей мыши в поле рабочего окна появляется 
меню, представленное на рисунке (Рисунок 3). 
 
 
 
Рисунок 3 – Плавающее меню из поля рабочего стола программы 
Dreamweaver 
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В этом меню представлены команды работы с таблицами, форматами 
заголовков, списками, шрифтами, стилями, размерами, тегами HTML-
документа и т.д. Причем данная программная среда позволяет использовать 
стили при оформлении текста, включая стили HTML-публикаций, каскадные 
таблицы стилей (CSS), редактирование стилей и создание новых стилей. В 
зависимости от типа выделенного объекта содержание этого меню может 
изменяться. 
Инструментальная панель 
Стандартный набор инструментальных панелей включают в себя: панель 
таблицей стилей (CSS), панель приложений (Application), панель инспектор о 
тегах (TagInspector),панель файлов (Files),панель свойств(Properties) (Рисунок 
4). 
 
 
 
Рисунок 4 – Набор инструментальных панелей в программе Dreamweaver 
 
Панель таблицей стилей (CSS) – позволяет отслеживать правила и 
свойства каскадной таблицы стилей, действующий на выбранный элемент либо 
на весь документ и при необходимости корректировать их. 
Панельприложений (Application) – предназначено для просмотра базовых 
свойств разрабатываемого в Dreamweaver проекта. 
Панель инспектор о тегах (TagInspector) – служит для отображения и 
корректировки параметра текущего тега документа. 
Панель файлов (Files) – предназначено для просмотра и управления 
файлами создаваемого в Dreamweaver сайта. 
Панель свойств(Properties) – позволяет просматривать и редактировать 
основные свойства выделенного элемента страницы. 
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Окно документов – все открытые пользователем документы Dreamweaver 
отображает в окне документа, которое предназначено для просмотра и 
редактирования создаваемых веб страниц.  
В верхней части окна документа, находятся вкладки с названиями 
открытых документов. Для перехода к редактирования документа, нужно 
щелкнуть мышью на соответствующие ему вкладки.  
Под вкладками и в левой части окна документа расположены панели 
инструментов, позволяющие облегчить и ускорить разработку веб-страниц. 
Чаще всего на этих панелях используются следующие кнопки: Code 
(Код), Split (Разделение), Design (Дизайн) (Рисунок 5). 
 
 
 
Рисунок 5 – Панель инструментов в программе Dreamweaver 
 
Code (код) – переход в режим редактирования кода документа в ручную. 
Split (Разделение) – одновременно показать окно с кодом документа и 
окно визуального редактирования. 
Design (Дизайн) – перейти в режим визуального редактирования 
документа, позволяет посмотреть как создаваемая веб-страница будет 
выглядеть на экране. 
Title (Заголовок) – задать заголовок документа, т.е. текст который при 
просмотре документа будет выводиться в заголовке окна браузера. 
2.2.1Просмотр веб-страниц 
 
Для просмотра веб-страниц, а именно гипертекста внутри этих страниц,  
необходимы специальные программы – браузеры. Браузеры используются как 
средства для просмотра, а также они являются почтовыми программами и 
средством загрузки файлов посредствами FTP.  
В целом можно выделить две функции браузеров: просмотр веб-страниц 
и редактирования их содержимого (элементы HTML). 
В мире создано немало программ для просмотра HTML-документов: 
Chrome, Firefox, Opera, Mosaic, Cello, Global Network Navigator и др. 
Работа с браузером предполагает подключение к Интернету. В поле Адрес 
на панели инструментов указывается URL. Адрес сопровождается кодом, 
который определяет, с какой подсистемой Интерната мы хотим работать. 
Например, если мы ищем сайт компании, то адрес должен быть таким: 
http//microsoft.com. 
Код http указывает на то, что программа должна работать с системой 
гипертекстовых документов и использовать соответственный протокол 
(HyperTextTransferProtocol). Но варианты адреса могут быть другими. Например, 
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адрес с кодом ftp указывает на архив файлов, доступных по FTP, код mailto 
обозначает адрес электронной почты, а код file –   является файл на собственном 
компьютере пользователя. 
После указания URL браузер загружает данные из сервера, где храниться 
сайт и демонстрирует гипертекстовый документ, находящийся по заданному 
адресу. 
Сегодня применение HTML практикуется во всех без исключения электронных 
документах, независимо от величины, тематики и коммерческого направления 
Интернет проекта. 
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3 РЕЗУЛЬТАТЫИССЛЕДОВАНИЯ ИОПИСАНИЯСТРУКТУРЫ         
ВЕБ-САЙТА «КОНФЛИКТЫ В КОЛЛЕКТИВЕ» 
3.1 Результаты психодиагностического исследования 
 
Наше исследование было проведено в коллективе магазина 
экстремальных видов спорта «Картель–Бестия» г. Красноярска. Предметом 
деятельности предприятия является торговля. Для предоставления и 
сохранения качественного сервиса  клиентам, необходимо постоянное 
поддержание благоприятного климата внутри коллектива. 
Количество респондентов составило 30 человек, которые занимают 
разные категории должностей: 18 человек – продавцы, 5 человек – менеджеры и 
товароведы, 5 человек – работники службы безопасности и 2 человека – 
сотрудники администрации магазина. 
 
 
 
Рисунок 6 – Диаграмма оценки уровня общительности сотрудников 
магазина «Картель–Бестия» по тесту В.Р. Ряховского 
 
Результат исследования по тесту «Оценка уровня общительности» В.Ф. 
Ряховского показал, что 14 человек (47%) опрошенных любознательны, охотно 
слушают интересного собеседника, достаточно терпеливы в общении, 
придерживаются своей точки зрения без вспыльчивости, без неприятных 
переживаний идут на встречу с новыми людьми. В то же время не особо любят 
шумных компаний (рисунок 6). 
Из числа опрошенных 6 (20%) респондентов общительны и в незнакомой 
обстановке чувствуют себя вполне уверенно. Вызов к  новым проблемам их не 
пугает. И всё же с новыми людьми сходятся с оглядкой, неохотно участвуют в 
спорах и диспутах. 
Любопытных с высоким уровнем разговорчивости 4 человека, 
участвующих в опросе (13%). Любят высказываться по разным вопросам. 
Охотно знакомятся с новыми людьми. Любят нередко находить в центре 
Оцека уровня общительности                                                              
(тест В.Ф. Ряховского)
47%
20%
13%
6%
6%
4% 4%
Любознательные Общительные
Любопытные, разговорчивые Замкнутые, неразговорчивые
Говорливые, многословные Общительность бьёт ключом
Некоммуникабельные
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внимания, никому не отказывают в просьбах, хотя не всегда способны их 
выполнить. Бывает, вспылят, но быстро отходят. 
Замкнутых и неразговорчивы 2 респондента (6%). Предпочитают 
одиночество, новая работа и необходимость новых контактов надолго выводят 
таких людей из равновесия.  
Говорливы и многословны 2 респондента (6%), вмешиваются в дела, 
которые не имеют к ним никакого отношения. Берутся судить о проблемах, в 
которых совершенно не компетентны. Часто бывают причиной разного рода 
конфликтов в своём окружении. Вспыльчивы, обидчивы, нередко бывают 
необъективны. Окружающим трудно находиться с такими людьми. 
Некоммуникабелен 1 человек (4%), на него сложно положиться в деле, 
которое требует групповых усилий.  
И у одного из испытуемых (4%) общительность «бьёт ключом». Такие 
люди всегда в курсе всех дел, любят принимать участие во всех дискуссиях, 
охотно берут слово по любому вопросу, даже если имеют о нём поверхностное 
представление. Всюду чувствуют себя в своей тарелке, берутся за любое дело, 
хотя не всегда могут успешно довести его до конца.  
Результаты исследования по данной методике позволяют сделать вывод, 
что коллектив состоит из разнообразных людей, к каждому из которых 
требуется индивидуальный подход, что в первую очередь и должно учитывать 
руководство во избежание конфликтов.  
При анализе результатов исследования относительно различных 
категорий должностей было установлено (рисунок 7). 
 
 
 
Рисунок 7 – Диаграмма уровня общительности (различные группы 
сотрудников)магазина «Картель–Бестия»по тесту В.Р. Ряховского 
 
В группе продавцов ярко выражен персонал со средним уровнем 
общительности – 12 человек (66%), характеризующимся любознательностью, 
общительностью, разговорчивостью, однако им не достаёт усидчивости, 
терпения при столкновении с серьёзными проблемами; 3 респондента данной 
группы (17%) обладают высоким уровнем общительности – эти люди всюду 
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чувствуют себя в зоне комфорта, но не всегда доводят дела до конца. 
Общительность из них бьёт ключом, они говорливы и многословны; 3 
испытуемых (17%) отличаются низким уровнем общительности – они 
некоммуникабельны, замкнуты и предпочитают одиночество. 
Для группы менеджеров, как и для группы руководящего состава 
характерен средний уровень общительности. В этих двух группах он составил 
100%.  
В группе сотрудников службы безопасности ярко выражен средний 
уровень общительности – 80% (4 респондента). Лишь 1 человек в данной 
группе обладает высоким уровнем общительности (20%). 
При анализе результатов, полученных по тесту на оценку самоконтроля в 
общении, было обнаружено, что в рассматриваемом коллективе преобладает 
персонал со средним коммуникативным контролем – 16 респондентов (53% от 
общего числа испытуемых). Такие люди искренни, но не сдержанны в своих 
эмоциональных проявлениях, считаются в своём поведении с окружающими 
людьми.  
 
 
 
Рисунок 8 – Диаграмма оценки самоконтроля в общении сотрудников 
магазина «Картель–Бестия» по тесту М. Снайдера 
 
Высокий коммуникативный контроль в данном коллективе выявлен у 9 
человек (30 %) – такие работники легко могут войти в любую роль, гибко 
реагируют на изменение ситуации, они  чувствительны и даже могут 
предвидеть впечатление, которое производят на окружающих.  
И совсем малое количество в данном коллективе людей с низким 
коммуникативным контролем – 5 человек из числа опрошенных (17%). Они 
отличаются устойчивым поведением и не считают нужным изменяться в 
зависимости от ситуаций, способны к искреннему самораскрытию в общении, 
прямолинейны (рисунок 8). 
Тест на оценку самоконтроля в 
общении
Средний 
коммуникативный 
контроль 53%
Высокий 
коммуникативный 
контроль 30%
Низкий 
коммуникативный 
контроль 17%
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Согласно результатам исследования по тесту на оценку самоконтроля в 
общении М. Снайдера, можно утверждать, что в коллективе наблюдается 
благоприятная психологическая атмосфера. Это позволяет коллективу 
продуктивно взаимодействовать друг с другом и получать поддержку в 
сложных ситуациях. 
При анализе отдельных групп сотрудников, имеющих непосредственный 
контакт между собой, было выяснено, что в коллективе продавцов преобладает 
средний коммуникативный контроль – 12 респондентов (67%), высоким 
коммуникативным контролем обладают 4 человека (22%), а низким уровнем 2 
опрошенных – 11% (рисунок 9).  
Таким образом, можно сделать вывод, что в данном коллективе 
преобладает искренность, сдержанность в эмоциональных проявлениях. 
В коллективе менеджеров преобладает средний (40%) и высокий (40%) 
коммуникативный контроль – 4 респондента. Незначительно выражен низкий 
уровень – 20% (1 человек), что говорит об устойчивом поведении. 
У сотрудников службы безопасности ярко выражен высокий 
коммуникативный контроль – 3 человека из данной категории должностей 
(60%), а средний (1 респондент) и низкий (1 респондент) уровни 
коммуникативного контроля составляют по 20%. 
В группе руководящего состава низкий (1 человек) и средний (1 человек) 
уровни коммуникативного контроля разделились поровну – по 50%, в основном 
это выражено в искреннем самораскрытии в общении и в сдержанных 
эмоциональных проявлениях. Данные качества должны быть присущи каждому 
руководителю для эффективного управления командой. 
 
 
 
Рисунок 9 – Диаграмма оценки самоконтроля сотрудников магазина 
«Картель–Бестия» различных категорий должностей по тесту М. Снайдера 
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Анализируя результаты исследования, полученные по тесту описания 
поведения К. Томаса, было выявлено, что 6 человек из числа опрошенных 
(20%) стремятся добиться удовлетворения своих интересов в ущерб другому; 2 
респондента (7%) приходят к альтернативе, полностью удовлетворяющей 
интересы обеих сторон; 9 испытуемых (30%) стремятся найти компромисс в 
сложившейся конфликтной ситуации; у 7 респондентов (23%) отсутствует 
стремление к кооперации и тенденции к достижению собственных целей, и, 
наконец, 6 человек из числа опрошенных (20%) приносят в жертву собственные 
интересы ради интересов другого (рисунок 10). 
 
 
 
Рисунок 10 – Диаграмма описания поведения персоналамагазина 
«Картель–Бестия»по тесту К. Томаса 
 
Анализируя различные категории должностей, был сделан вывод, что в 
группе продавцов большая часть опрошенных стремится к компромиссу при 
возникновении конфликтных ситуаций – 6 испытуемых (33%). Однако, у 
значительной части респондентов отсутствует стремление к кооперации и к 
достижению собственных целей – это 5 человек (28%); 4 человека из числа 
опрошенных (22%) приносят в жертву собственные интересы. Малая доля 
опрошенных при возникновении конфликтной ситуации стремится к 
сотрудничеству – 2 респондента (11%); к соперничеству в конфликте стремится 
всего 1 человек (6%) (рисунок 10). 
В коллективе менеджеров так же наблюдается стремление прийти к 
компромиссу в спорной ситуации – 2 респондента (40%). Соперничество (1 
человек), избегание конфликта (1человек), приспособление к нему (1человек) 
выбирают по 20 % респондентов. 
У сотрудников службы безопасности ярко выражено стремление 
преследовать своих собственные интересы – 60% (3 человека). 20 % 
испытуемых в этой группе ищут компромисс в конфликтной ситуации (1 
респондент) и 20 % приносят в жертву собственные интересы ради интересов 
другого (1 респондент). 
Тест описания поведения
Приспособление 
20%
Соперничество 
20%
Избегание 23%
Компромисс 30%
Сотрудничество 
7%
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В группе администрации выражено стремление к конкуренции (1 
человек) и отсутствие стремления к кооперации, к достижению собственных 
целей (1 человек) – по 50% (рисунок 11). 
 
 
 
Рисунок 11 – Диаграмма описания поведения в должностных группах 
магазина «Картель–Бестия»по тесту К. Томаса 
 
При анализе результатов исследования по методике диагностики 
межличностных отношений Т. Лири, было выявлено, что в рассматриваемом 
коллективе преобладает тип альтруистического отношения к окружающим – 
24% от общего числа испытуемых (8 человек). Альтруистический тип 
подразумевает под собой ответственность по отношению к людям, 
деликатность, мягкость, доброту, сострадание, симпатию, заботу, умение 
подбодрить и успокоить окружающих.  
Авторитарный (5 респондентов) и дружелюбный (5 респондентов) типы 
отношения к окружающим составляют по 15% (рисунок 12). При авторитарном 
типе у респондента наблюдается диктаторский, властный, деспотический 
характер. Такой человек всех наставляет, поучает, во всём стремится 
полагаться на своё мнение, не умеет принимать советы других. Окружающие 
отмечают эту властность и признают её. При дружелюбном типе респондент 
ориентирован на принятие и социальное одобрение, стремится удовлетворять 
требования всех; эмоционально лабильный (истероидный тип характера), 
дружелюбный и любезный со всеми. 
Агрессивный характер отношения к окружающим наблюдается у 3 
человек из числа опрошенных (12%). Такой респондент много требует, 
прямолинеен, откровенен, строг и резок в оценке других. Чаще непримиримый, 
склонный во всём обвинять окружающих, насмешливый, ироничный и 
раздражительный. 
У 12% опрошенных преобладает подчиняемый тип (3 респондента). 
Такие люди покорные, склонные к самоунижению, слабовольные, склонные 
уступать всем и во всём, всегда ставят себя на последнее место и осуждают 
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себя, приписывают себе вину, пассивные, стремятся найти опору в ком–либо 
более сильном (рисунок 12). 
Зависимый тип наблюдается у 12 % респондентов (3 человека). Данный 
тип выражается в беспомощности, боязливости, в не умении проявить 
сопротивление, в ожидании помощи и советов, в склонности к восхищению 
окружающими. 
Подозрительный тип подразумевает отчуждение по отношению к 
враждебному и злобному миру, подозрительность, обидчивость, склонность к 
сомнению во всём, злопамятность, критичность, необщительность, 
замкнутость, скептичность. В исследуемом коллективе таким типом 
преобладают 8% респондентов из общего числа опрошенных (2 человека). 
У 1 человека (4%) наблюдаются эгоистические черты: он стремится быть 
над всеми, но одновременно в стороне от всех, самовлюблён, расчётлив, 
независим, себялюбив. Трудности перекладывает на окружающих, относятся к 
ним несколько отчуждённо, хвастлив, самодоволен, заносчив. 
 
 
 
Рисунок 12 – Диаграмма межличностных отношений сотрудников 
магазина «Картель–Бестия»по методике Т. Лири 
 
Результаты при обработке полученных данных по методики Т. Лири, в 
исследуемом коллективе показали наличие  положительной  психологической 
атмосферы, что позволяет работникам продуктивно взаимодействовать друг с 
другом, эффективно строить совместную деятельность, а также получить 
помощь и поддержку в ситуациях, когда это необходимо. Эмоциональное 
отношение к коллегам проявляется в сострадании, симпатии, заботе, ласке, 
умении подбодрить и успокоить. Тем не менее, и здесь можно отметить 
проблемы, которые необходимо учитывать. 
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При анализе отдельных групп сотрудников, имеющих непосредственный 
контакт между собой, было выявлено, что в коллективе продавцов преобладает 
дружелюбный тип отношения к окружающим – 46% (8 респондентов). 
Альтруистический (5 человек) и зависимый (5 человек) типы составили по 27% 
от общего числа опрошенных (рисунок 13). Можно отметить, что в данной 
категории должностей преобладают положительные межличностные 
отношения. 
 
 
 
Рисунок 13 – Диаграмма межличностных отношений сотрудников 
различных категорий должностей магазина «Картель–Бестия» 
по методике Т. Лири 
 
В коллективе менеджеров преобладающим типом отношения к 
окружающим является альтруистический тип – 72% (3 человека). 
Незначительно выражены дружелюбный – 14% (1 респондент) и зависимый 
14% (1 респондент) типы, что говорит о специфике распределения ролей в 
коллективе. 
У сотрудников службы безопасности преобладающим типом отношений 
к окружающим является дружелюбный тип – 60% из числа опрошенных (3 
человека). Альтруистический (1 испытуемый) и подозрительный (1 
испытуемый) типы составляют по 20% (рисунок 13). 
В группе руководящего состава преобладают агрессивный (1 человек) и 
дружелюбный (1 человек) типы отношений – 50%, но он проявляется в 
умеренной форме, поэтому в основном выражен в упорстве и настойчивости, 
отстаивании своего мнения. Данные качества в разумных проявлениях должны 
быть присущи каждому руководителю для эффективного управления командой. 
Проанализировав результаты исследования коллектива магазина 
«Картель–Бестия» г. Красноярска, можно сделать вывод, что в исследуемом 
коллективе наблюдается благоприятная психологическая атмосфера. В 
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основном персонал обладает средним уровнем общительности (67%), что 
проявляется в любознательности, терпеливости в общении, в неохотном 
участии в спорах и диспутах, безотказности в просьбах. У коллектива более 
выражен средний коммуникативный контроль (53%), что выражается в 
искренности и способности управлять своими эмоциями. При возникновении 
каких–либо конфликтных ситуаций коллектив стремится достичь 
сотрудничества или компромисса (37%), которые позволяют обеим сторонам 
оказываться в выигрыше, поскольку участники ситуации приходят к 
альтернативе, полностью удовлетворяющей интересы обеих сторон. Тем не 
менее и здесь можно отметить проблемы, которые необходимо учитывать. 
Низкий процент (6%), а это 2 человека в коллективе, могут оказаться причиной 
разного рода конфликтов в своем окружении, в силу личностных 
характеристик. Вспыльчивость, обидчивость, не редко бывает не 
объективность. Вмешиваются в дела которые их не касаются. Конфликты могут 
получаться на почве не совпадения личностных взглядов, разности позиций. 
При систематическом поведении такого рода, окружающим трудно находиться 
с такими людьми. Руководству необходимо прививать навыки 
бесконфликтного общения, а это тренинги, специальные занятия, на которых 
сотрудники учатся говорить о том, что их не устраивает в корректной форме и 
не задевая личностные интересы другого.   
Более всего в исследуемом коллективе проявляются дружелюбный и 
альтруистический типы отношений к людям в самооценке и взаимооценке 
(39%). Члены коллектива магазина «Картель–Бестия»г. Красноярска склонны к 
сотрудничеству, кооперации, стремятся быть в согласии с мнением 
окружающих, следуют условностям, правилам и принципам «хорошего тона» в 
отношениях с людьми, стремятся помогать, чувствовать себя в центре 
внимания, проявляют теплоту и дружелюбие в отношениях. Новичкам очень 
легко влиться в такой коллектив, так как большая часть сотрудников всегда 
готова поддержать и помочь в трудной ситуации. 
Для поддержания и в дальнейшем благоприятного климата в коллективе, 
руководители предприятия могут проводить разного рода тренинги, а также 
ролевые игры по обучению выходам из конфликтных ситуаций. 
 
3.2 Описание веб-сайта «Конфликты в коллективе» 
 
Сайт состоит из восьми тематических частей. Структура веб-сайта 
приведена на рисунке 14. 
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Рисунок 14 – Структура веб-сайта «Конфликты в коллективе» 
 
На главной странице сайта расположено введение (рисунок 15). На этой 
странице приведена информация о содержании сайта и актуальности 
исследуемой проблемы.  
 
 
 
Рисунок 15 – Вид главной страницы веб-сайта«Конфликты в коллективе»в 
браузере 
 
На странице «Теория», приведён теоретический обзор по проблеме 
уровня общительности и предрасположенности к конфликтам в коллективе 
(рисунок 16). 
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Рисунок 16 – Вид страницы «Теория» 
 
На рисунке 17 представлена страница «Методики исследования». Она 
отражает в себе описание методик, которые были использованы нами в ходе 
проведения исследования.  
 
 
 
Рисунок 17 – Вид страницы «Методики исследования» 
 
На странице «Результаты исследования» (рисунок 18) представлен 
краткий обзор результатов нашего исследования и общий вывод о 
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предрасположенности к конфликтам и уровне общительности у сотрудников 
магазина «Картель–Бестия»г. Красноярска. 
 
 
 
 
Рисунок 18 – Вид страницы «Результаты исследования» 
 
На странице «Литература» отображён список рекомендуемой литературы, 
которая использовалась при написании дипломной работы и будет полезна всем 
тем, кто интересуется изучением конфликтных ситуаций в условиях 
организации (рисунок 19). 
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Рисунок 19 – Вид страницы «Литература» 
 
На странице «Глоссарий» (рисунок 20) приводятся основные термины, 
относящиеся к проблеме изучения уровня конфликтности в коллективе. 
 
 
 
 
 
Рисунок 20 – Вид страницы «Глоссарий» 
 
 
 
На странице «Авторы» представлены фамилии тех, кто принимал участие 
при создании веб-сайта «Конфликты в коллективе» (рисунок 21). 
 
 
 
Рисунок 21 – Вид страницы «Авторы» 
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На последней странице сайта, которая называется «Практикум», отражена 
активная прикладная форма обучения или тренинга по конфликтологии 
(рисунок 22). Цель данного практикума – рассмотреть инновационные подходы 
к конструктивному решению внутренних и внешних проблемных ситуаций в 
сфере общения. 
 
 
 
Рисунок 22 – Вид страницы «Практикум» 
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ 
 
Деятельность зарубежных фирм, практика отечественных организаций 
показывает, что современным руководителям необходимы знания и навыки по 
управлению конфликтами, их прогнозированию и разрешению конфликтных 
ситуаций. Опыт и изучение социальных процессов, происходящих в обществе, 
показывает, что конфликт является одной из важнейших социальных проблем. 
Даже при благоприятной психологической атмосфере в рабочем 
коллективе, руководству важно умение поддерживать такую атмосферу для 
дальнейшего развития и существования предприятия.  
Исходя из актуальности проблемы, нами была сформулирована цель 
дипломной работы: создание веб-сайта «Конфликты в коллективе».  
Было проведено исследование, разработан веб-сайт «Конфликты в 
коллективе». Средством реализации нашего веб-сайта явился язык создания 
веб-страниц HTML. Веб-сайт «Конфликты в коллективе» включает в себя 
глоссарий, где приводятся основные термины и их значения, относящиеся к 
проблеме изучения уровня общительности и предрасположенности к 
конфликтам; рекомендуемую литературу, которая может быть полезной при 
изучении поведения в конфликтной ситуации; а также, тренинговый практикум, 
включающий в себя инновационные подходы к конструктивному решению 
внутренних и внешних проблемных ситуаций в сфере общения. 
Сайт предназначен для руководителей, менеджеров по персоналу и 
психологической службы магазина «Картель–Бестия»г. Красноярска, а так же 
для тех, кто интересуется изучением конфликтов в коллективе.  
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ПРИЛОЖЕНИЕ А 
 
«Оценка уровня общительности» В.Ф. Ряховского 
 
      Тест содержит возможность определить уровень коммуникабельности 
человека. Отвечать на вопросы следует используя три варианта ответов – «да», 
«иногда» и «нет».  
 
1 Вам предстоит ординарная или деловая встреча. Выбивает ли Вас ее 
ожидание из колеи?  
2 Вызывает ли у Вас смятение и неудовольствие поручение – выступить с 
докладом, сообщением, информацией на каком–либо совещании, собрании или 
тому подобном мероприятии?  
3 Не откладываете ли Вы визит к врачу до последнего момента?  
4 Вам предлагают выехать в командировку в город, где Вы никогда не 
бывали. Приложите ли Вы максимум усилий, чтобы избежать этой 
командировки? 
5 Любите ли Вы делиться своими переживаниями с кем бы то ни было? 
6 Раздражаетесь ли Вы, если незнакомый человек на улице обратится к 
Вам с просьбой (показать дорогу, назвать время, ответить на какой–то вопрос)? 
7 Верите ли Вы, что существует проблема «отцов и детей» и что людям 
разных поколений трудно понимать друг друга? 
8 Постесняетесь ли Вы напомнить знакомому, что он забыл Вам вернуть 
деньги, которые занял несколько месяцев назад? 
9 В ресторане либо в столовой Вам подали явно недоброкачественное 
блюдо. 
Промолчите ли Вы, лишь рассерженно отодвинув тарелку? 
10 Оказавшись один на один с незнакомым человеком. Вы не вступите с 
ним в беседу и будете тяготиться, если первым заговорит он. Так ли это? 
11 Вас приводит в ужас любая длинная очередь, где бы она ни была (в 
магазине, библиотеке, кассе кинотеатра). Предпочитаете ли Вы отказаться от 
своего намерения или встанете в хвост и будете томиться в ожидании? 
12 Боитесь ли Вы участвовать в какой–либо комиссии по рассмотрению 
конфликтных ситуаций? 
13 У Вас есть собственные сугубо индивидуальные критерии оценки 
произведений литературы, искусства, культуры и никаких чужих мнений на 
этот счет Вы не приемлете. Это так? 
14 Услышав где–либо в кулуарах высказывание явно ошибочной точки 
зрения по хорошо известному Вам вопросу, предпочитаете ли Вы промолчать и 
не вступать в разговор? 
15 Вызывает ли у Вас досаду чья–либо просьба помочь разобраться в том 
или ином служебном вопросе или учебной теме? 
16 Охотнее ли Вы излагаете свою точку зрения (мнение, оценку) в 
письменной форме, чем в устной? 
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Каждый вариант ответа имеет свою оценку: ответ «да» — 2 очка; ответ 
«иногда» — 1 очко; ответ «нет» — 0 очков. 
Полученные очки суммируются, и по классификатору определяется, к 
какой категории относится испытуемый: 
30-31 очко. Вы явно некоммуникабельны, и это Ваша беда, так как 
больше всего страдаете от этого Вы сами. Но и близким Вам людям нелегко. На 
Вас трудно положиться в деле, которое требует групповых усилий. Старайтесь 
быть общительнее, контролируйте себя. 
25-29 очков. Вы замкнуты, неразговорчивы, предпочитаете одиночество, 
поэтому у Вас мало друзей. Новая работа и необходимость новых контактов 
если и не ввергают Вас в панику, то надолго выводят из равновесия. Вы знаете 
эту особенность своего характера и бываете недовольны собой. Но не 
ограничивайтесь только таким недовольством - в Вашей власти переломить эти 
особенности характера. Разве не бывает, что при какой-либо сильной 
увлеченности Вы приобретаете вдруг полную коммуникабельность? Стоит 
только встряхнуться. 
19-24 очков. Вы в известной степени общительны и в незнакомой 
обстановке чувствуете себя вполне уверенно. Новые проблемы Вас не пугают. 
И все же с новыми людьми сходитесь с оглядкой, в спорах и диспутах 
участвуете неохотно. В Ваших высказываниях порой слишком много сарказма, 
без всякого на то основания. Эти недостатки исправимы. 
14-18 очков. У вас нормальная коммуникабельность. Вы любознательны, 
охотно слушаете интересного собеседника, достаточно терпеливы в общении, 
отстаиваете свою точку зрения без вспыльчивости. Без неприятных 
переживаний идете на встречу с новыми людьми. В то же время не любите 
шумных компаний; экстравагантные выходки и многословие вызывают у Вас 
раздражение. 
9-13 очков. Вы весьма общительны (порой, быть может, даже сверх 
меры). Любопытны, разговорчивы, любите высказываться по разным вопросам, 
что, бывает, вызывает раздражение окружающих. Охотно знакомитесь с 
новыми людьми. Любите бывать в центре внимания, никому не отказываете в 
просьбах, хотя не всегда можете их выполнить. Бывает, вспылите, но быстро 
отходите. Чего Вам недостает, так это усидчивости, терпения и отваги при 
столкновении с серьезными проблемами. При желании, однако, Вы можете себя 
заставить не отступать. 
4-8 очков. Вы, должно быть, "рубаха-парень". Общительность бьет из Вас 
ключом. Вы всегда в курсе всех дел. Вы любите принимать участие во всех 
дискуссиях, хотя серьезные темы могут вызвать у Вас мигрень или даже 
хандру. Охотно берете слово по любому вопросу, даже если имеете о нем 
поверхностное представление. Всюду чувствуете себя в своей тарелке. Беретесь 
за любое дело, хотя не всегда можете успешно довести его до конца. По этой 
самой причине руководители и коллеги относятся к Вам с некоторой опаской и 
сомнениями. Задумайтесь над этими фактами. 
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3 очка и менее. Ваша коммуникабельность носит болезненный характер. 
Вы говорливы, многословны, вмешиваетесь в дела, которые не имеют к Вам 
никакого отношения. Беретесь судить о проблемах, в которых совершенно не 
компетентны. Вольно или невольно Вы часто бываете причиной разного рода 
конфликтов в Вашем окружении. Вспыльчивы, обидчивы, нередко бываете 
необъективны. Серьезная работа не для Вас. Людям - и на работе, и дома, и 
вообще повсюду - трудно с Вами. Да, Вам надо поработать над собой и своим 
характером! Прежде всего воспитывайте в себе терпеливость и сдержанность, 
уважительно относитесь к людям, наконец, подумайте о своем здоровье - такой 
стиль жизни не проходит бесследно. 
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ПРИЛОЖЕНИЕ Б 
 
«Тест на оценку самоконтроля в общении» М. Снайдера 
 
       Тест разработан американским психологом М. Снайдером. Внимательно 
прочтите десять предложений, описывающих реакции на некоторые ситуации. 
Каждое из них Вы должны оценить как верное или неверное применительно к 
себе. Если предложение кажется вам верным или преимущественно верным, 
поставьте рядом с порядковым номером букву «В», если неверным или 
преимущественно неверным – букву «Н». 
 
1 Мне кажется трудным искусство подражать привычкам других людей. 
2 Я бы, пожалуй, мог свалять дурака, чтобы привлечь внимание или 
позабавить окружающих. 
3 Из меня мог бы выйти неплохой актер.  
4 Другим людям иногда кажется, что я переживаю что–то более глубоко, 
чем это есть на самом деле. 
5 В компании я редко оказываюсь в центре внимания.  
6 В разных ситуациях и в общении с разными людьми я часто веду себя 
совершенно по–разному. 
7 Я могу отстаивать только то, в чем я искренне убежден.  
8 Чтобы преуспеть в делах и в отношениях с людьми, я стараюсь быть 
таким, каким меня ожидают видеть. 
9 Я могу быть дружелюбным с людьми, которых я не выношу. 
10 Я не всегда такой, каким кажусь.  
 
По 1 баллу начисляется за ответ «Н» на вопросы 1, 5 и 7 и за ответ «В» на 
все остальные вопросы. Все баллы суммируются. Если респондент искренне 
отвечали на вопросы, то о нем, по-видимому, можно сказать следующее: 
0–3 балла. У вас низкий коммуникативный контроль. Ваше поведение 
устойчиво и вы не считаете нужным изменяться в зависимости от ситуации. Вы 
способны к искреннему самораскрытию в общении. Некоторые считают вас 
«неудобным» в общении по причине вашей прямолинейности. 
4–6 баллов. У вас средний коммуникативный контроль, вы искренни, но 
не сдержанны в своих эмоциональных проявлениях. Принимаете во внимание 
особенности партнеров по взаимодействию. 
7–10 баллов. У вас высокий коммуникативный контроль. Вы легко 
входите в любую роль, гибко реагируете на изменение ситуации, хорошо 
чувствуете и даже в состоянии предвидеть впечатление, которое производите 
на окружающих. 
 
Люди с высоким самоконтролем в общении, по М. Снайдеру, постоянно следят 
за собой, хорошо знают, где и как себя вести, управляют выражением своих 
эмоций. Вместе с тем у них затруднена спонтанность самовыражения, они не 
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любят непрогнозируемых ситуаций. Их позиция: «Я такой, какой я есть в 
данный момент». Люди с низким коммуникативным контролем более 
непосредственны в проявлении эмоций, открыты, у них более устойчивое «Я», 
мало подверженное изменениям в различных ситуациях. 
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ПРИЛОЖЕНИЕ В 
 
«Тест описания поведения» К. Томаса 
 
В своем опроснике по выявлению типичных форм поведения К. Томас 
описывает каждый из пяти перечисленных возможных вариантов 12 
суждениями о поведении индивида в конфликтной ситуации. В различных 
сочетаниях они сгруппированы в 30 пар, в каждой из которых респонденту 
предлагается выбрать то суждение, которое является наиболее типичным для 
характеристики его поведения. 
 
1  
А Иногда я предоставляю возможность другим взять на себя 
ответственность за решение спорного вопроса. 
Б Чем обсуждать то, в чем мы расходимся, я стараюсь обратить внимание 
на то, с чем мы оба не согласны.  
2  
А Я стараюсь найти компромиссное решение.  
Б Я пытаюсь уладить дело, учитывая интересы другого и мои.  
3 
А Обычно я настойчиво стремлюсь добиться своего. 
Б Я стараюсь успокоить другого и сохранить наши отношения. 
4 
А Я стараюсь найти компромиссное решение. 
Б Иногда я жертвую своими собственными интересами ради интересов 
другого человека. 
5 
А Улаживая спорную ситуацию, я все время стараюсь найти поддержку у 
другого. 
Б Я стараюсь сделать все, чтобы избежать напряженности. 
6 
А Я пытаюсь избежать возникновения неприятностей для себя. 
Б Я стараюсь добиться своего. 
7 
А Я стараюсь отложить решение спорного вопроса с тем^ чтобы со 
временем решить его окончательно. 
Б Я считаю возможным уступить, чтобы добиться другого. 
8 
А Обычно я настойчиво стремлюсь добиться своего. 
Б Я первым делом стараюсь ясно определить то, в чем состоят все 
затронутые интересы и вопросы. 
 
 
9 
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А Думаю, что не всегда стоит волноваться из–за каких–то возникающих 
разногласий. 
Б Я предпринимаю усилия, чтобы добиться своего. 
10 
А Я твердо стремлюсь достичь своего. 
Б Я пытаюсь найти компромиссное решение. 
11 
А Первым делом я стараюсь ясно определить то, в чем состоят все 
затронутые интересы и вопросы. 
Б Я стараюсь успокоить другого и главным образом сохранить наши 
отношения. 
12 
А Зачастую я избегаю занимать позицию, которая может вызвать споры. 
Б Я даю возможность другому в чем–то остаться при своем мнении, если 
он также идет мне навстречу. 
13 
А Я предлагаю среднюю позицию. 
Б Я настаиваю, чтобы было сделано по–моему. 
14 
А Я сообщаю другому свою точку зрения и спрашиваю о его взглядах. 
Б Я пытаюсь показать другому логику и преимущества моих взглядов. 
15 
А Я стараюсь успокоить другого и, главным образом, сохранить наши 
отношения. 
Б Я стараюсь сделать все необходимое, чтобы избежать напряженности. 
16 
А Я стараюсь не задеть чувств другого. 
Б Я пытаюсь убедить другого в преимуществах моей позиции. 
17 
А Обычно я настойчиво стараюсь добиться своего. 
Б Я стараюсь сделать все, чтобы избежать бесполезной напряженности. 
18 
А Если это сделает другого счастливым, я дам ему возможность настоять 
на своем. 
Б Я даю возможность другому в чем–то остаться при своем мнении, если 
он также идет мне навстречу. 
 
19 
А Первым делом я стараюсь ясно определить то, в чем состоят все 
затронутые интересы и спорные вопросы. 
Б Я стараюсь отложить решение спорного вопроса с тем, чтобы со 
временем решить его окончательно. 
20 
А Я пытаюсь немедленно преодолеть наши разногласия. 
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Б Я стремлюсь к лучшему сочетанию выгод и потерь для всех. 
21 
А Ведя переговоры, я стараюсь быть внимательным к желаниям другого. 
Б Я всегда склоняюсь к прямому обсуждению проблемы. 
22 
А Я пытаюсь найти позицию, которая находится посредине между моей 
позицией и точкой зрения другого человека. 
Б Я отстаиваю свои желания. 
23 
А Я озабочен тем, чтобы удовлетворить желания каждого. 
Б Иногда я представляю возможность другим взять на себя 
ответственность за решение спорного вопроса. 
24 
А Если позиция другого кажется ему очень важной, я постараюсь пойти 
навстречу его желаниям. 
Б Я стараюсь убедить другого прийти к компромиссу. 
25 
А Я пытаюсь доказать другому логику и преимущества моих взглядов. 
Б Ведя переговоры, я стараюсь быть внимательным к желаниям другого. 
26 
А Я предлагаю среднюю позицию. 
Б Я почти всегда озабочен тем, чтобы удовлетворить желания каждого из 
нас. 
27 
А Я избегаю позиции, которая может вызвать споры. 
Б Если это сделает другого счастливым, я дам ему возможность настоять 
на своем. 
28 
А Обычно я настойчиво стремлюсь добиться своего. 
Б Улаживая ситуацию, я стараюсь найти поддержку у другого. 
29 
А Я предлагаю среднюю позицию. 
Б Думаю, что не всегда стоит волноваться из–за каких–то возникающих 
разногласий. 
30 
А Я стараюсь не задеть чувств другого. 
Б Я всегда занимаю такую позицию в спорном вопросе, чтобы мы с 
другим заинтересованным человеком могли добиться успеха. 
Подведение итогов определяется по таблице количества ответов, которое 
соответствует каждому из пяти типов поведения в конфликтной ситуации. 
Каждый ответ оценивается в 1 балл. 
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Количество баллов, набранное испытуемым по каждой шкале, дает 
представление о выраженности у него тенденции к проявлению 
соответствующих форм поведения в конфликтных ситуациях. 
Характеристика типов разрешения конфликта: 
Человек, использующий стиль конкуренции, активен и предпочитает идти 
к разрешению конфликта собственным путем. Он не заинтересован в 
сотрудничестве с другими и достигает цели, используя свои волевые качества. 
Он старается в первую очередь удовлетворить собственные интересы в ущерб 
интересам других, вынуждая их принимать нужное ему решение проблемы; 
Стиль избегания означает, что индивид не отстаивает свои права, ни с кем 
не сотрудничает для выработки решения или уклоняет от решения конфликта. 
Для этого используются уход от проблемы {выход из комнаты, смена темы и 
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т.п.), игнорирование ее, перекладывание ответственности за решение на 
другого, отсрочка решения и.т.п; 
Приспособление - это действия совместно с другим человеком без 
попытки отстаивать собственные интересы. В отличие от уклонения, при этом 
стиле имеет место участие в ситуации и согласие делать то, чего хочет другой. 
Это стиль уступок, согласия и принесения в жертву собственных интересов. 
Тот, кто следует стилю сотрудничества, активно участвует в разрешении 
конфликта и отстаивает свои интересы, но старается при этом сотрудничать с 
другим человеком. Этот стиль требует более продолжительных затрат времени, 
чем другие, так как сначала выдвигаются нужды, заботы и интересы обеих 
сторон, а затем идет их обсуждение. Это хороший способ удовлетворения 
интересов обеих сторон, который требует понимания причин конфликта и 
совместного поиска новых альтернатив его решения. Среди других стилей 
сотрудничество - самый трудный, но наиболее эффективный стиль в сложных и 
важных конфликтных ситуациях. 
При использовании стиля компромисса обе стороны немного уступают в 
своих интересах, чтобы удовлетворить их в остальном, часто главном. Это 
делается путем торга и обмена, уступок. В отличие от сотрудничества, 
компромисс достигается на более поверхностном уровне - один уступает в чем-
то, другой тоже, в результате появляется возможность прийти к общему 
решению. При компромиссе отсутствует поиск скрытых интересов, 
рассматривается только то, что каждый говорит о своих желаниях. При этом 
причины конфликта не затрагиваются. Идет не поиск их устранения, а 
нахождение решения, удовлетворяющего сиюминутные интересы обеих сторон. 
Оптимальной стратегией поведения в конфликте считается такая, когда 
применяются все пять тактик поведения, и каждая из них имеет значение в 
интервале от 5 до 7 баллов. Если результат отличен от оптимального, то одни 
тактики выражены слабо — имеют значения ниже 5 баллов, другие - сильно - 
выше 7 баллов (общая сумма баллов равна 30). 
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ПРИЛОЖЕНИЕ Г 
 
«Методика диагностики межличностных отношений» Т. Лири 
 
Опросник содержит 128 оценочных суждений, из которых в каждом из 8 
типов отношений образуются 16 пунктов, упорядоченных по восходящей 
интенсивности. Методика построена так, что суждения, направленные на 
выяснение какого–либо типа отношений, расположены не подряд, а особым 
образом: они группируются по 4 и повторяются через равное количество 
определений. 
Поставьте знак «+» против тех определений, которые соответствуют 
Вашему представлению о себе (если нет полной уверенности, знак «+» не 
ставьте).  
 
       I 
      1 Другие думают о нем благосклонно  
      2 Производит впечатление на окружающих.  
      3 Умеет распоряжаться, приказывать  
      4 Умеет настоять на своем  
      II 
      5 Обладает чувством собственного достоинства  
      6 Независимый  
      7 Способен сам позаботиться о себе 
      8 Может проявить безразличие  
      III  
      9 Способен быть суровым  
      10 Строгий, но справедливый  
      11 Может быть искренним  
      12 Критичен к другим  
      IV 
      13 Любит поплакаться  
      14 Часто печален  
      15 Способен проявить недоверие  
      16 Часто разочаровывается  
      V 
      17 Способен быть критичным к себе  
      18 Способен признать свою неправоту  
      19 Охотно подчиняется 
      20 Уступчивый  
      VI 
      21 Благородный  
      22 Восхищающийся и склонный к подражанию  
      23 Уважительный  
      24 Ищущий одобрения  
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      VII 
      25 Способен к сотрудничеству  
      26 Стремится ужиться с другими  
      27 Дружелюбный, доброжелательный  
      28 Внимательный и ласковый  
      VIII  
      29 Деликатный  
      30 Одобряющий  
      31 Отзывчивый к призывам о помощи  
      32 Бескорыстный  
      I 
      33 Способен вызвать восхищение  
      34 Пользуется уважением у других  
      35 Обладает талантом руководителя  
      36 Любит ответственность  
      II  
      37 Уверен в себе  
      38 Самоуверен и напорист  
      39 Деловит и практичен  
      40 Любит соревноваться  
      III 
      41 Строгий и крутой, где надо  
      42 Неумолимый, но беспристрастный.  
      43 Раздражительный  
      44 Открытый и прямолинейный  
      IV 
      45 Не терпит, чтобы им командовали  
      46 Скептичен  
      47 На него трудно произвести впечатление  
      48 Обидчивый, щепетильный  
      V  
      49 Легко смущается 
50 Не уверен в себе  
      51 Уступчивый  
      52 Скромный  
      VI 
      53 Часто прибегает к помощи других  
      54 Очень почитает авторитеты  
      55 Охотно принимает советы  
      56 Доверчив и стремится радовать других   
      VII 
      57 Всегда любезен в обхождении  
      58 Дорожит мнением окружающих  
      59 Общительный и уживчивый  
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      60 Добросердечный  
      VIII 
      61 Добрый, вселяющий уверенность  
      62 Нежный и мягкосердечный  
      63 Любит заботиться о других  
      64 Бескорыстный, щедрый  
      I 
      65 Любит давать советы  
      66 Производит впечатление значимости  
      67 Начальственно–повелительный  
      68 Властный  
      II 
      69 Хвастливый  
      70 Надменный и самодовольный  
      71 Думает только о себе  
      72 Хитрый и расчетливый  
      III 
      73 Нетерпим к ошибкам других  
      74 Своекорыстный  
      75 Откровенный  
      76 Часто недружелюбен  
      IV 
      77 Озлобленный  
      78 Жалобщик  
      79 Ревнивый  
      80 Долго помнит обиды  
      V 
      81 Склонный к самобичеванию  
      82Застенчивый  
      83 Безынициативный  
      84 Кроткий  
      VI  
      85 Зависимый, несамостоятельный  
      86 Любит подчиняться  
      87 Предоставляет другим принимать решения  
      88 Легко попадает впросак  
      VII 
      89 Легко попадает под влияние друзей  
      90 Готов довериться любому  
      91 Благорасположен ко всем без разбору  
      92 Всем симпатизирует  
      VIII 
      93 Прощает все  
      94 Переполнен чрезмерным сочувствием  
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      95 Великодушен и терпим к недостаткам  
      96 Стремится покровительствовать  
      I 
      97 Стремится к успеху  
      98 Ожидает восхищения от каждого  
      99 Распоряжается другими  
      100 Деспотичный  
      II 
      101 Сноб (судит о людях по рангу и личным качествам)  
      102 Тщеславный  
      103 Эгоистичный  
      104 Холодный, черствый  
      III 
      105 Язвительный, насмешливый  
      106 Злобный, жестокий  
      107 Часто гневливый  
      108 Бесчувственный, равнодушный  
      IV 
      109 Злопамятный  
      110 Проникнут духом противоречия  
      111 Упрямый  
      112 Недоверчивый и подозрительный  
      V 
      113 Робкий  
      114 Стыдливый  
      115 Отличается чрезмерной готовностью  
      116 Мягкотелый  
      VI  
      117 Почти никогда и никому не возражает  
      118 Ненавязчивый  
      119 Любит, чтобы его опекали  
      120 Чрезмерно доверчив  
      VII 
      121 Стремится снискать расположение каждого  
      122 Со всеми соглашается  
      123 Всегда дружелюбен  
      124 Всех любит  
      VIII 
      125 Слишком снисходителен к окружающим  
      126 Старается утешить каждого  
      127 Заботится о других в ущерб себе  
      128 Портит людей чрезмерной добротой 
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При обработке подсчитывается количество отношений каждого 
типа.Максимальная оценка уровня - 16 баллов. 
 
 
 
Типы: 
1. Авторитарный 
2. Эгоистичный 
3. Агрессивный 
4. Подозрительный 
5. Подчиняемый 
6. Зависимый 
7. Дружелюбный 
8. Альтруистический 
 
Полученная сумма баллов каждой ориентации переводится в индекс по 
формуле, где доминируют вертикальная (доминирование–подчинение) и 
горизонтальная (дружелюбие–враждебность) оси. Расстояние полученных 
показателей от центра окружности указывает на адаптивность 
интерперсонального поведения. 
 
Доминирование = (I – V) + 0,7 х (VIII + II – IV – VI) 
Дружелюбие = (VII – III) + 0,7 х (VIII – II – IV + VI) 
 
Определяется степень выраженности типа. Максимальная оценка уровня по 
каждому типу, которую предполагает методика Лири на межличностные 
отношения, может составлять 16 баллов, которые, в свою очередь, 
подразделяются на 4 степени выраженности отношения: 
от 0–4 баллов: низкая степень выраженности (адаптивное поведение);  
от 5–8 баллов: умеренная степень выраженности (также адаптивное 
поведение);  
от 9–12 баллов: высокая степень выраженности (экстремальное 
поведение);  
от 13–16 баллов: экстремальная степень выраженности (экстремальное до 
патологии поведение). 
Типы отношения к окружающим: 
Тип I. «Авторитарный» 
13-16 - диктаторский, властный, деспотический характер, тип сильной 
личности, которая лидирует во всех видах групповой деятельности. Всех 
наставляет, поучает, во всем стремится полагаться на свое мнение, не умеет 
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принимать советы других. Окружающие отмечают эту властность, но признают 
ее. 
9-12 - доминантный, энергичный, компетентный, авторитетный лидер, 
успешный в делах, любит давать советы, требует к себе уважения. 
0-8 - уверенный в себе человек, но не обязательно лидер, упорный и 
настойчивый. 
Тип II. «Эгоистичный » 
13-16 - стремится быть над всеми, но одновременно в стороне от всех, 
самовлюбленный, расчетливый, независимый, себялюбивый. Трудности 
перекладывает на окружающих, сам относится к ним несколько отчужденно, 
хвастливый, самодовольный, заносчивый. 
0-12 - эгоистические черты, ориентация на себя, склонность к 
соперничеству. 
Тип III. «Агрессивный» 
13-16 - жесткий и враждебный по отношению к окружающим, резкий, 
жесткий, агрессивность может доходить до асоциального поведения 
9-12 - требовательный, прямолинейный, откровенный, строгий и резкий в 
оценке других, непримиримый, склонный во всем обвинять окружающих, 
насмешливый, ироничный, раздражительный. 
0-8 - упрямый, упорный, настойчивый и энергичный. 
Тип IV. «Подозрительный» 
13-16 - отчужденный по отношению к враждебному и злобному миру, 
подозрительный, обидчивый, склонный к сомнению во всем, злопамятный, 
постоянно на всех жалуется, всем недоволен (шизоидный тип характера). 
9-12 - критичный, необщительный, испытывает трудности в 
интерперсональных контактах из-за неуверенности в себе, подозрительности и 
боязни плохого отношения, замкнутый, скептичный, разочарованный в людях, 
скрытный, свой негативизм проявляет в вербальной агрессии. 
0-8 - критичный по отношению ко всем социальным явлениям и 
окружающим людям. 
Тип V. «Подчиняемый» 
13-16 - покорный, склонный к самоунижению, слабовольный, склонный 
уступать всем и во всем, всегда ставит себя на последнее место и осуждает 
себя, приписывает себе вину, пассивный, стремится найти опору в ком-либо 
более сильном. 
9-12 - застенчивый, кроткий, легко смущается, склонен подчиняться 
более сильному без учета ситуации. 
0-8 - скромный, робкий, уступчивый, эмоционально сдержанный, 
способный подчиняться, не имеет собственного мнения, послушно и честно 
выполняет свои обязанности. 
Тип VI. «Зависимый » 
13-16 - резко неуверенный в себе, имеет навязчивые страхи, опасения, 
тревожится по любому поводу, поэтому зависим от других, от чужого мнения. 
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9-12 - послушный, боязливый, беспомощный, не умеет проявить 
сопротивление, искренне считает, что другие всегда правы. 
0-8 - конформный, мягкий, ожидает помощи и советов, доверчивый, 
склонный к восхищению окружающими, вежливый. 
Тип VII. «Дружелюбный» 
9-16 - дружелюбный и любезный со всеми, ориентирован на принятие и 
социальное одобрение, стремится удовлетворить требования всех, "быть 
хорошим" для всех без учета ситуации, стремится к целям микрогрупп имеет 
развитые механизмы вытеснения и подавления, эмоционально лабильный 
(истероидный тип характера). 
0-8 - склонный к сотрудничеству, кооперации, гибкий и компромиссный 
при решении проблем и в конфликтных ситуациях, стремится быть в согласии с 
мнением окружающих, сознательно конформный, следует условностям, 
правилам и принципам "хорошего тона" в отношениях с людьми, 
инициативный энтузиаст в достижении целей группы, стремится помогать, 
чувствовать себя в центре внимания, заслужить признание и любовь, 
общительный, проявляет теплоту и дружелюбие в отношениях. 
Тип VIII. «Альтруистический» 
9-16 - гиперответственный, всегда приносит в жертву свои интересы, 
стремится помочь и сострадать всем, навязчивый в своей помощи и слишком 
активный по отношению к окружающим, принимает на себя ответственность за 
других (может быть только внешняя "маска", скрывающая личность 
противоположного типа). 
0-8 - ответственный по отношению к людям, деликатный, мягкий, 
добрый, эмоциональное отношение к людям проявляет в сострадании, 
симпатии, заботе, ласке, умеет подбодрить и успокоить окружающих, 
бескорыстный и отзывчивый 
 
 
